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Gestión de conflicto y clima laboral en la instituciones educativas de la ciudad de 
Ica, año 2017, es una investigación  correlacional de diseño descriptivo. La investigación 
concluye que existe  una correlación estadísticamente significativa de 0,852. Este valor 
determina la existencia de una correlación positiva entre la gestión de conflicto y el clima 
laboral de las instituciones educativas de la ciudad de Ica, durante el año 2017. 
 
El valor correlacional determina que existe relación  lineal  entre las variables. En 
ese sentido, el 49 % de los encuestados califica a la gestión de conflictos, como regular, 
mientras que el clima laboral es calificado de igual manera por el 48% de los docentes y 
directivos  que participaron en el estudio. En consecuencia, si se toma en consideración el 
coeficiente de variabilidad (r2= 0,726)  se tiene que el clima laboral está determinada en un 
72,6% por la gestión de conflicto. 
 
 















Conflict management and work climate in the educational institutions of the city of 
Ica, year 2017, is a correlational investigation of descriptive design. The investigation 
concludes that there is a statistically significant correlation of 0.852. This value determines 
the existence of a positive correlation between conflict management and the work climate 
of the educational institutions of the city of Ica, during the year 2017. 
 
This correlation value determines that there is a linear relationship between the 
variables. In this sense, 49% of respondents rate conflict management as regular, while the 
work climate is rated equally by 48% of teachers and managers who participated in the 
study. Consequently, if the coefficient of variability is taken into account (r2 = 0.726), the 
working environment is 72.6% determined by conflict management 
 

















Esta investigación se desea explicar el grado de relación  que se establece entre la 
gestión del conflicto y el clima laboral en las instituciones educativas de la ciudad  de Ica, 
durante el año 2018. Su desarrollo se sustenta en el marco del paradigma de investigación 
positivista, por lo que la determinación del tema exigió un análisis contextual a efectos de 
identificar la situación problemática y definir sus alcances y objetivos. 
 
El marco teórico está respaldando la investigación en tanto articula teorías generales 
y bases conceptuales relacionadas a las variables de estudio. Se toma la visión de 
Goncalves (1999) cit. por Caligiore y Diaz (2003) quien sostiene que el clima laboral es un  
“componente multidimensional de elementos que pueden descomponerse en términos de 
estructuras organizacionales, tamaño de la organización, modos de comunicación, estilos 
de liderazgo de la dirección, entre otros”, y sostiene que toda organización  requiere de 
ambientes adecuados para la realización eficiente de las labores de los diversos miembros.  
 
La presente tesis se ha estructurado de acuerdo a las exigencias actuales de la EPG- 
UNE, así, en el capítulo I, se encuentra la determinación del problema, el cual comprende 
la formulación, tanto del problema general como de los específicos. También, se señalan 
los objetivos del presente trabajo de investigación, indicando su la importancia y alcance, 
de la misma manera se muestran las limitaciones encontradas durante el proceso de 
ejecución del mismo. En el capítulo II, correspondiente al marco teórico, se incluyen los 
antecedentes tantos internacionales como nacionales de las variables “Gestión de 
conflicto” y “Clima laboral”,  además de encontrarse las bases teóricas y la definición de 




como las específicas y las variables, incluyendo también lo pertinente a su 
operacionalización de las variables. 
 
En el capítulo IV, se determina la metodología, desarrollándose una investigación de 
enfoque cuantitativo, optando por el tipo de investigación descriptiva debido a que las 
variables han sido estudiadas sin introducirles ninguna alteración, además de desarrollarse 
con el diseño correlacional de investigación, de igual manera, se describe la población y la 
muestra, explicándose las técnicas e instrumentos que se utilizaron en la recolección de la 
información, el tratamiento estadístico y los procedimientos realizados. 
 
Por último, en el capítulo V se consignan los resultados de la investigación y las 
pruebas estadísticas que lo corroboran cada uno con sus respectivas discusiones. 
Finalmente, y no dejando de lado se establecen las conclusiones a las que se llegan en la 
investigación, indicando las recomendaciones y las referencias utilizadas, en el marco 










Planteamiento del problema 
 
1.1.  Determinación del problema 
 
En el presente proyecto de investigación se tratara sobre uno de los temas más 
importantes y que más preocupa a las organizaciones ya sean empresariales, educativas, 
gubernamentales, etc.: el conflicto como se es de conocimiento  muchas personas asumen 
que el conflicto se relaciona con un bajo desempeño del grupo y de la organización en su 
totalidad. Se puede demostrar que con mucha frecuencia dicha hipótesis es incorrecta. El 
conflicto es constructivo o destructivo para el funcionamiento de un grupo o unidad. Los 
niveles de conflicto pueden ser demasiado altos o demasiado bajos.  
 
Además de ello se tiene en conocimiento que el conflicto forma parte de 
la naturaleza humana, acompañando al ser humano durante toda la vida, originándose en el 
contexto de las relaciones interpersonales que este tiene en la sociedad (considerándose 
que en cualquier lugar que exista interrelación humana existe conflicto),  motivo por el 
cual el hombre se ha sentido en la obligación de buscar diversas alternativas de solución.  
 
De otro lado uno de los motivos por el cual este conflicto se da en las organizaciones 




permitan que el talento humano se desarrolle de manera eficaz en la realización de sus 
labores.  
 
Además de posibles consecuencias que pueden causar los conflictos se requiere que 
estos sean gestionados o manejados por las mismas personas involucradas, ya que veces 
estos conflictos se pueden solucionar o también se pueden transforman en nuevos 
conflictos, motivo por el cual es necesario manejar los conflictos y no permitir que los 
conflictos no manejen a las personas.  
 
De ahí que nace la preocupación por conocer de manera indubitable, cuánto se 
relaciona la gestión del conflicto y clima laboral en las instituciones educativas de la 
ciudad  de Ica, durante el año 2017. 
 
1.2. Formulación del problema 
 
1.2.1 Problema general 
 
¿Cuánto se relaciona la gestión del conflicto y clima laboral en las instituciones 
educativas de la ciudad  de Ica, durante el año 2017? 
 
1.2.2 Problemas específicos 
 
- ¿Cuál será el grado de relación que se establece entre estrategias de prevención de 
conflictos y  el tipo de ambiente laboral, en las instituciones educativas de la 





- ¿Cuál será el grado de relación que se establece entre  las estrategias de 
prevención de conflictos y  la paz laboral, en las instituciones educativas de la 
ciudad  de Ica, durante el año 2017? 
 
- ¿Cuánto se relacionaran la comunicación eficaz con el tipo de ambiente laboral, 
en las instituciones educativas de la ciudad  de Ica, durante el año 2017? 
 
- ¿Cuánto se relacionaran la comunicación  eficaz con la paz laboral, en las 
instituciones educativas de la ciudad  de Ica, durante el año 2017? 
 
- ¿En qué medida se  relacionarán las habilidades de negociación con el tipo de 
ambiente laboral, en las instituciones educativas de la ciudad  de Ica, durante el 
año 2017? 
 
- ¿En qué medida se relacionarán las habilidades de negociación con la paz laboral, 
en las instituciones educativas de la ciudad  de Ica, durante el año 2017? 
 
1.3.  Objetivos 
 
1.3.1 Objetivo general 
 
Explicar el grado de relación que se establece entre la gestión del conflicto y el 
clima laboral en las instituciones educativas de la ciudad  de Ica, durante el año 2017. 
 
1.3.2 Objetivos específicos 
 
- Determinar el grado de relación que se establece entre las estrategias de 
prevención de conflictos y el tipo de ambiente laboral, en las instituciones 




- Determinar el grado de relación que se establece entre las estrategias de 
prevención de conflictos y  la paz laboral, en las instituciones educativas de la 
ciudad  de Ica, durante el año 2017. 
 
- Dilucidar la relación que se establece entre la comunicación eficaz y  el tipo de 
ambiente  laboral, en las instituciones educativas de la ciudad  de Ica, durante el 
año 2017. 
 
- Dilucidar  la relación que se establece entre la comunicación eficaz y  la paz  
laboral, en las instituciones educativas de la ciudad  de Ica, durante el año 2017. 
 
- Establecer el grado de asociatividad  que se establece entre las habilidades de 
negociación y  el tipo de ambiente laboral, en las instituciones educativas de la 
ciudad  de Ica, durante el año 2017. 
 
- Establecer el grado de asociatividad  que se establece entre las habilidades de 
negociación y  la paz laboral, en las instituciones educativas de la ciudad  de Ica, 
durante el año 2017. 
 




La investigación es importante en este contexto debido a la generación de nuevos 
conocimientos y la innovación en el clima laboral en las instituciones educativas de la 
ciudad  de Ica, dando aportes para el desarrollo humano, social y económico de sus 





Entendida la investigación como una actividad consustancial para la realización de 
un aprendizaje educativo de calidad, las instituciones educativas se ven comprometidas 
desde el enfoque tratado a dar respuesta a la sociedad. A una sociedad que demanda 
responsabilidad, profesionalismo por parte de los docentes y respeto en el quehacer 
educativo, desde las aulas y el mismo interés puesto en la investigación. 
 
El estudio es importante debido a que trata de fijar un trabajo descriptivo para 
explicar el grado de relación  que se establece  entre la gestión del conflicto y el clima 
laboral en las instituciones educativas de la ciudad  de Ica, durante  el año 2017, además 
que acotará información sistematizada sobre los procesos particulares y concretos que 
demande la gestión de conflictos y el clima laboral. Las conclusiones del estudio servirán 
para la profundización de futuras investigaciones en la educación en la zona y en la línea 
de investigación de dichas instituciones. 
 
1.4.2 Alcance de la investigación 
 
Es muy importante definir el alcance de nuestra investigación ya que derivado de 
este nivel de profundidad serán necesarios definir las teorías correspondientes a las 
variables en estudio como de sus respectivos indicadores, estos conocimientos fortalecerán 
nuestro estudio, para luego, mediante el muestreo y otros componentes del proceso de 
investigación, poder elaborar los instrumentos de investigación que nos servirán para la 
recolección de datos y obtener resultados. 
 
Hernández, Fernández y Baptista (2014) manifiestan “Esta reflexión es importante, 
pues del alcance del estudio depende la estrategia de investigación. Así, el diseño, los 




exploratorio, descriptivo, correlacional o explicativo. Pero en la práctica, cualquier 
investigación puede incluir elementos de más de uno de estos cuatro alcances” (p.90). 
 
La trascendencia de esta investigación radica en determinar el grado de relación que 
existe entre la gestión de conflicto y el clima laboral en las diversas instituciones 
educativas de la región Ica, año 2017. Mediante el cual se identificaran algunas causas y 
posibles soluciones de los conflictos que se generan en las instituciones educativas, 
estableciendo el buen desarrollo del clima laboral en dichas instituciones. 
 
1.5. Limitaciones de la investigación 
 
Por su propia naturaleza, la realidad educativa es diversa, compleja y cambiante. En 
tal sentido, el presente estudio está sujeto al diseño empleado en la investigación, se trata 
de una investigación descriptiva, lo cual deja de lado la posibilidad de establecer 
categóricamente la existencia o no de la relación entre ambas variables. 
 
De acuerdo al diseño, solo se pueden medir  las variables y establecer los índices de 
variabilidad que presentan ambas, en función del grado de correlación estadística que se 
determine, así como aquellos que afecten o limiten el avance de la investigación. 
 
A continuación, se detallan las siguientes limitaciones: 
 
- El nivel sociocultural de los encuestados, la edad y el sexo de la persona, debido a 
que afectarían los resultados de la investigación. 
 
- La distorsión de la información por desconocimiento de las variables en estudio, las 






- Difícil exploración por la propia naturaleza de la realidad educativa, debido al 
planteamiento del problema, considerando como objeto propio sólo la realidad 
empírica. 
 
- La generación de nuevos conocimientos no será posible, debido a que la 
investigación se apoya en teoría existente. 
 
- Acceso a asesorías constantes, que pudieran fortalecer el manejo del marco teórico y 



























2.1. Antecedentes del estudio 
 
Nuestro estudio está dirigido a explicar el grado de relación  que se establece  entre 
la gestión del conflicto y el clima laboral en las instituciones educativas de la ciudad  de 
Ica, durante  el año 2017, por lo que se consideran  los siguientes antecedentes: 
 
2.1.1 Antecedentes nacionales 
 
Crespín (2012), en su tesis titulada: Clima organizacional según la percepción de los 
docentes de una institución educativa de la región Callao, concluye con lo siguiente: “El 
clima organizacional según la percepción de los docentes de una institución educativa de la 
región Callao se encuentra en el nivel medio”; “La dimensión estructura del clima 
organizacional según la percepción de los docentes de una institución educativa de la 
región Callao se encuentra en el nivel medio”; “La dimensión recompensa del clima 
organizacional según la percepción de los docentes de una institución educativa de la 
región Callao se encuentra en el nivel medio”; “La dimensión relaciones del clima 




región Callao se encuentra en el nivel medio”; “La dimensión identidad del clima 
organizacional según la percepción de los docentes de una institución educativa de la 
región Callao se encuentra en el nivel alto”. 
 
Aguado (2012), en su tesis denominada: Clima organizacional de una institución 
educativa de ventanilla según la perspectiva de los docentes, determina las siguientes 
conclusiones: “Existe un nivel aceptable de clima organizacional según la perspectiva de 
los docentes en una institución educativa del distrito de Ventanilla. Es decir, los docentes 
consideran que su ambiente de trabajo les permite satisfacer las necesidades y expectativas 
de la comunidad educativa. Aunque no en el nivel óptimo que se requiere”; “Existe un 
nivel aceptable de clima organizacional en su dimensión estructura que tienen los docentes 
en una institución educativa del distrito de Ventanilla. Esto afirma que existe una 
perspectiva aceptable de los docentes de la organización acerca de la cantidad de reglas, 
procedimientos, trámites, normas, obstáculos y otras limitaciones a que se ven enfrentados 
en el desempeño de su labor”; “Existe un nivel aceptable de clima organizacional en su 
dimensión recompensa que tienen los docentes en una institución educativa del distrito de 
Ventanilla. Se confirma que la perspectiva de los docentes sobre la adecuación y 
aceptación de la recompensa recibida por el trabajo realizado presenta niveles aceptables”; 
“Existe un nivel regular de clima organizacional en su dimensión relaciones que tienen los 
docentes en una institución educativa del distrito de Ventanilla. Esto nos afirma la 
existencia de un ambiente de trabajo regularmente grato y de regulares relaciones sociales 
tanto entre pares como entre jefes y subordinados, generándose este ambiente dentro y 
fuera de la institución”; “Existe un nivel aceptable de clima organizacional en su 
dimensión identidad que tienen los docentes en una institución educativa del distrito de 




considerarse un miembro valioso de un equipo de trabajo. En general, hay una gran 
intención y sensación de compartir los objetivos personales con los de la organización. 
 
Albañil (2015), en su tesis titulada: El clima laboral y la participación en la 
Institución Educativa Enrique López Albújar de Piura, determina las siguientes 
conclusiones: “La evaluación global del clima en opinión de los docentes encuestados va 
de regular a bueno en la institución, no obstante no es del todo satisfactorio, dado que los 
factores relevantes del clima laboral como el reconocimiento que reciben por parte de la 
comunidad educativa de la institución es de tendencia entre regular a muy bajo así como el 
reconocimiento que reciben los profesores por parte del equipo directivo que va de regular 
a bajo”; “El clima que se vive en la institución está caracterizado por un personal de 
servicio y administrativo con bajo nivel de respeto hacia los demás miembros de la 
institución, mientras que los docentes expresan que existe mayor nivel de respeto entre 
ellos, sin embargo sienten bajo nivel de satisfacción, sobre todo con el funcionamiento de 
la dirección, así un 62% expresan que el nivel de satisfacción va de un nivel bajo a muy 
bajo. Los docentes aportan en mayor grado a configurar un ambiente de trabajo adecuado 
mientas que son los padres de familia, el personal administrativo y directivo contribuyen 
escasamente a ello, siendo el clima laboral el resultado de las interacciones de varios 
factores y algo no evaluable de manera absoluta, que se percibido de acuerdo a las 
circunstancias e interacciones humanas en la institución educativa”; “En la institución 
existe un clima laboral, con bajos niveles de comunicación del personal docente al interior 
de la institución educativa”; “Existe un bajo nivel de satisfacción laboral del personal 
docente, el 62% siente baja y muy bajo satisfacción con el funcionamiento de la dirección 
y con respecto a su trabajo, el 89.7% de los docentes expresan que siente entre regular a 
baja satisfacción con la labor que desempeñan en la institución, no obstante expresan 




insatisfecho con el funcionamiento de los órganos formales de la institución, llámese 
CONEI, asamblea de profesores y la dirección”; “Como conclusión final, es destacable 
que en opinión de los encuestados se evalúa al clima laboral de la institución como 
paternalista con ligera tendencia al estilo participativo, sin embargo hay que aclarar que en 
opinión de los mismos docentes, el reconocimiento que reciben por parte de la comunidad 
educativa de la institución es escasa, existiendo además bajos niveles de satisfacción y 
participación, siendo necesario que estos factores sean trabajados y fortalecidos en la 
institución si se pretende mejorar el clima y por ende los logros institucionales”. 
 
2.1.2 Antecedentes internacionales 
 
Rivera (2000), en su tesis denominada: El clima organizacional de unidades 
educativas y la puesta en marcha de la reforma educativa, se manifiesta las conclusiones 
siguientes: “El Clima Organizacional del Liceo José Santos Ossa obtuvo una puntuación 
de 5.6 y se clasifica en la teoría de Rensis Likert como Sistema Consultivo. Este es un 
sistema organizacional en que existe un mayor grado de descentralización y delegación de 
las decisiones. Se mantiene un esquema jerárquico, pero las decisiones específicas son 
adoptadas por escalones medios e inferiores. El clima de esta clase de organizaciones es de 
confianza y hay niveles altos de responsabilidad”; “En el Liceo José Santos Ossa la 
correlación entre las variables Clima Organizacional y Puesta en Marcha de la Reforma 
Educativa es de 0.98, correlación muy alta. Esto no indica una relación de causa-efecto. 
Este coeficiente de correlación entre Clima Organizacional y Reforma Educativa nos 
permite comprobar nuestra hipótesis de trabajo en el Liceo José Santos Ossa ya que existe 
correlación entre Clima Organizacional y Puesta en Marcha de la Reforma Educativa”; “El 
Clima Organizacional del Colegio Antonio Rendic obtuvo una calificación de 4,0 y se 




categoría organizacional, las decisiones son adoptadas en los escalones superiores de la 
organización. También en este sistema se centraliza el control, pero en él hay una mayor 
delegación. El tipo de relaciones característico de este sistema es paternalista, con 
autoridades que tienen todo el poder, pero conceden ciertas facilidades a sus subordinados, 
enmarcadas en límites de cierta flexibilidad. El clima de este tipo de sistema 
organizacional se basa en relaciones de confianza condescendiente desde la cumbre hacia 
la base y la dependencia desde la base hacia la cúspide jerárquica. Para los subordinados, 
el clima parece ser estable y estructurado y sus necesidades sociales parecen estar 
cubiertas, en la medida que se respeten las reglas del juego establecidas en la cumbre”; 
“En el Colegio Antonio Rendic la correlación entre las variables Clima Organizacional y 
Puesta en Marcha de la Reforma Educativa es de 0.31, correlación baja. Esto no indica una 
relación de causa-efecto. Este coeficiente de correlación entre Clima Organizacional y 
Reforma Educativa nos permite comprobar nuestra hipótesis de trabajo en el Colegio 
Antonio Rendic, ya que existe correlación entre Clima Organizacional y Puesta en Marcha 
de la Reforma Educativa”. 
 
Polanco (2014), en su tesis denominada: El clima y la satisfacción laboral en los(as) 
docentes del Instituto Tecnológico de Administración de Empresas  (INTAE), de la ciudad 
de San Pedro Sula, Cortés, llega a las siguientes conclusiones: “El clima laboral observado 
en el INTAE está favorecido por el ajuste de las personas a sus roles de educadores, 
administrativos que corresponden con la teoría de las expectativas y el ajuste a los 
estereotipos profesionales. También el clima laboral impacta por las relaciones humanas 
presentes dentro de la institución y favorecida por la interacción entre los individuos 
dentro de la organización educativa. En cuanto a la satisfacción laboral, es evidente que los 
docentes están insatisfechos con respuestas a los insatisfactores laborales por encima de 20 




5.33%”; “La satisfacción laboral de los docentes del INTAE debe ser vista tanto desde la 
perspectiva de la satisfacción parcial mediante el análisis de la frecuencia de respuestas de 
los satisfactores como insatisfactores asociados al ambiente laboral o clima laboral, la 
administración de los sueldos y salarios, el sistema de promoción laboral y la interacción 
de las relaciones humanas es considerada como también en las autoatribuciones de 
satisfacción total en la que se observa que la mayoría se autotribuyen que están 
ligeramente satisfechos”; “El clima laboral en sus distintas dimensiones influye en la 
satisfacción laboral mediante su influencia emocional en la ponderación de los 
satisfactores e insatisfactores laborales (satisfacción laboral parcial) y en la satisfacción 
laboral total lo cual influye no solo en el desempeño laboral de los docentes sino en la 
calidad educativa del servicio y de los jóvenes en proceso de formación para poderse 
integrar a la sociedad expresado todo ello en indicadores como el fortalecimiento del perfil 
de egreso en función de las exigencias del mercado laboral, la satisfacción de los 
estudiantes expresada a través de ña percepción de los docentes”; “Los elementos más 
sensibles del clima  aboral del INTAE quedan evidenciados por la presencia de 
instrumentos estratégicos de planificación, como la planificación estratégica de centro 
(PEC) que rompe con los procesos de improvisación y juicios arriesgados alejados de la 
prospectiva, de esta forma la planificación es un elemento importante en una institución 
que aspira a difundir los principios de la administración moderna a los sectores públicos, 
privados, comunitarias a través de la formación de profesionales en las ciencias de la 
administración”. 
 
Cardona (2008), en su tesis titulada: La resolución de conflictos en los centros 
educativos, manifiesta las siguientes conclusiones: La gestión y resolución de conflictos 
como  competencia directiva constituye  una estrategia muy útil para potenciar la 




centros educativos es variada y compleja por la cantidad de factores e intereses que 
intervienen en su funcionamiento. Por lo tanto se necesita del conocimiento y aplicación 
de estrategias como: la negociación, la mediación y el diálogo, en tanto que contribuyan a 
la formación de valores y principios éticos se convierten en herramientas efectivas para 
que los responsables de la conducción de las instituciones educativas apliquen alternativas 
de solución en forma efectiva y positiva a los conflictos que se presentan en el ámbito 
educativo”; “En nuestra investigación planteamos la gestión y resolución de conflictos 
como una competencia innovadora y pertinente a la realidad educativa que viven los 
centros educativos del nivel medio, como un aporte a la formación del equipo directivo en 
el marco de la gestión institucional y de un nuevo paradigma filosófico en el campo de la 
gestión de recursos humanos desde una perspectiva de cambio  e integración que permita a 
los profesionales comprometidos con la educación articular las políticas educativas con los 
aspectos técnicos, políticos, sociales y pedagógicos”; “La gestión de conflictos como 
competencia directiva constituye un nuevo paradigma que implica un cambio en la forma 
de actuar, de pensar y de realizar la práctica directiva, esto significa reconocer los derechos  
del personal, de aceptar  las formas de pensamiento contrarias a las nuestras, de ponerse en 
los “zapatos  del otro”, de actuar con mentalidad positiva, abierta y flexible, sin prejuicios, 
con equidad y con actitud profesional en la gestión del centro educativo”; “Como hemos 
constatado en el análisis de datos, las percepciones y actitudes, Tanto el personal directivo 
como los docentes están de acuerdo  en  que  el conflicto es algo inevitable en la vida  y lo 
perciben como un medio constructivo y  un espacio para la reflexión. Este Reconocimiento 
significa un punto de vista muy positivo que contribuye a implementar el cambio en la 
gestión educativa y a comprender mejor el tratamiento  adecuado en la resolución de los 





2.2.  Bases teóricas 
 
2.2.1. Gestión del conflicto 
 
Los conflictos registrados en las organizaciones educativas serán determinantes del 
comportamiento de cada uno de los miembros que los conforma. Poggi (1993) “Los 
conflictos inciden en forma determinante en la conducta de los miembros de la 
organización y en grado de eficiencia institucional” (p.61).  Al formar parte de la conducta 
esta repercutirá en la eficiencia en cómo se desenvuelve en el ambiente laboral. De la 
misma manera Ury y Fischer (1991) señalan: “es una discusión entre dos o más personas 
para encontrar algún acuerdo”. 
 
Como en toda organización en donde existen interrelaciones y por ser considerada 
como algo natural en los seres humanos, los conflictos siempre existirán en las 
organizaciones. Vargas, Orozco y Martínez (2000), menciona: 
 
“El conflicto es una realidad innegable hoy día en las organizaciones. Naturalmente, 
el mismo existe desde que el hombre como ser social interactúa con los demás y como 
fruto de esa relación entre en desacuerdos por incompatibilidad en sus objetivos, metas no 
logradas diversidad de criterios, entre otros”. (p. 41). 
 
Siendo naturaleza del hombre debido a los desacuerdos que éste tiene en el amiente 
en donde se desenvuelve. Determinaremos como conflicto aquella situación en la que dos 
o más personas con intereses opuestos entran en confrontación.   Caivano (1998) 
determina “es una situación social en el cual un mínimo de dos partes pugnan al mismo 




A continuación se mencionaran las funciones de los administradores de educación 
concerniente a la gestión de los conflictos, las siguientes: 
  
- El principal responsable del funcionamiento y organización de la institución. 
 
- De la toma de decisiones institucionales. El máximo responsable de la promoción y 
fortalecimiento de las relaciones en torno a él. 
 
- Del conocimiento y difusión de las diferentes reglamentaciones y leyes inherentes a 
sus funciones. 
 
- Proponer más que ordenar. 
 
- De la innovación de las metodologías y de la evaluación de los estudiantes. 
 
- De mediador entre los diferentes acontecimientos que ocurren tanto a lo interno 
como a lo externo de la institución. 
 
- Hacer que se cumplan las normativas estipuladas a nivel endógeno como exógeno de 
la institución. 
 
- Comprender la cultura institucional y la de los jóvenes. (Chacón, 2011, .p. 59-60). 
 
La persona que administra los centros educativos debe tener claro que es el mediador 
entre lo que pueda suceder dentro y fuera de la organización,  de tomar decisiones en caso 





2.2.1.1 Estilos de gestión de conflicto 
 
Se encuentran 2 perspectivas las cuales analizan los estilos de gestión del conflicto, 
estas son: 
 
- Perspectiva única: “hay estilos de gestión más efectivos que otros. Para ellos la 
solución de problemas es el estilo más constructivo de gestión del conflicto, 
posibilitando de esta manera que las partes unan sus esfuerzos e intereses en 
conseguir un acuerdo satisfactorio para ambos (…). Por el contrario, si las partes 
adoptan una orientación competitiva manifestada en la utilización táctica de la 
información, incremento de las demandas, ataques personales, los resultados a 
obtener serán perjudiciales y destructivos de tal forma que no se llegará a una 
esperada solución al conflicto”.  Desde esta perspectiva se busca que todas las partes 
que están involucradas en el conflicto salgan beneficiadas (adopta estilo 
constructivo) de lo contrario todas las partes se verán perjudicadas y el conflicto no 
llegará a una solución (adopta estilo competitivo).  
 
- Perspectiva contingente: “la pertinencia de los estilos de gestión del conflicto 
depende en muchas formas de las situaciones en las que se utilicen, es decir, está en 
función de la situación dada”.  (Munduate y Medina, 2005). De acuerdo a esta 
perspectiva la solución del conflicto será determinada por la situación en la que se 








2.2.1.2 Categoría de conflicto 
 
Los conflictos en los centros educativos no son únicamente de un tipo y se 
establecen las siguientes cuatro categorías, que están relacionadas con el aula. 
  
- Los conflictos de poder se entienden como todos aquellos conflictos que se dan con 
las normas.  
 
- Los conflictos de relación son aquellos en los que uno de los sujetos del conflicto es 
superior jerárquicamente o emocionalmente al otro. 
 
- Los conflictos de rendimiento son todos aquellos relacionados con el currículum en 
los que el alumno puede presentar dificultades en equilibrar sus necesidades 
formativas y lo que el centro/profesorado le ofrece.  
 
- Los conflictos interpersonales van más allá del hecho educativo y se dan en el centro 
ya que este es una reproducción de la sociedad en la que está ubicado. (Viñas, 2004, 
p.27-28). 
 
Los conflictos están agrupados de acuerdo a conflictos que se tienen con las normas 
de la institución, conflictos en donde uno de los involucrados posee u mayor rango 
jerárquico o mejor estado emocional, conflictos ligados al currículum, además de ciertos 









2.2.1.3 Estrategias de prevención de conflictos 
 
Se entiende que cuando hablamos de prevención de conflictos nos referimos a 
adelantarnos a las consecuencias negativas que este conlleva. Vinyamata (2004) manifiesta 
“(…) puesto que su escenario de actuación es el futuro, puede trabajar con propuestas de 
corto y largo alcance, tácticas y estratégicas y por tanto considerar tanto las causas 
inmediatas como las mediatas.” (p.195). Estas estrategias pueden ser utilizadas a corto o 
largo plazo siempre con el fin de evitar los conflictos para así evitar alguna consecuencia 
negativa futura.  
 
A continuación se aporta algunos instrumentos para llegar a una solución dentro de 
todo este proceso los cuales son de uso por una de las partes o por las dos, estas pueden 
ser:  
 
- Por presión. Ejercer fuerza sobre la situación o sobre alguna de las partes para llegar 
a un acuerdo. 
 
- Negociación. Es el acuerdo al que llegan las partes y encuentran una solución que 
beneficia a ambos. (López, 2013). 
 
Dentro de estas formas para llegar a un acuerdo, lo más recomendable para las 
organizaciones en la negociación ya que la solución beneficiara a ambas partes, evitando 










2.2.1.4 Comunicación  eficaz 
 
Se entiende como comunicación al proceso de transmicion de mensaje en donde se 
requiere el intercambio de papel (emisor-receptor/receptor-emisor) y transmisión de 
mensaje clara y precisa para que este proceso se realice de manera adecuada. Bastardas 
(1995) indica “Es el proceso por razón del cual se logra transmitir información de una 
entidad a otra, alterando el estado de conocimiento de la entidad receptora”. (p.59). 
 
La comunicación tomara un papel importante en toda organización ya que esta 
incidirá en la motivación de los colaboradores y en la toma de decisiones de los altos 
mandos de este. Drucker (1994), señala:  
 
“La comunicación implica un proceso de transmisión y recepción de mensajes, cuyos 
contenidos inciden en los casos, en las tomas de decisiones y las motivaciones laborales, 
por medio de ello se puede controlar los comportamientos organizacionales; tales 
comportamiento se orientan hacia el logro de las metas, fomentado en un trabajo 
cooperativo”. (p.265). 
 
Además que al estar ligado con la motivación este determina el comportamiento de 
los colaborados permitiendo el desarrollo de las actividades de manera eficaz y eficiente. 
De acuerdo a como es la comunicación con las personas sabremos cómo es la relación que 
existe entre ambas. Barsallo (2009), manifiesta “La calidad de comunicación que 
mantengamos con una persona, dentro de un grupo o en una empresa así será la calidad de 







Tipos de comunicación 
 
A continuación se muestra los tipos de comunicación que existen en una 
organización.  
 
- Comunicación ascendente: “incluye mensajes que fluyen de los niveles más bajos a 
los más altos en la jerarquía de la organización” (Daft y Marcic, 2010, p. 497). 
Caracterizado por la comunicación que existe de trabajados a personal de alta 
jerarquía.  
 
- Comunicación descendente: “se refiere a los mensajes y a la información enviada de 
la alta gerencia hacia los subordinados en una dirección descendente” (Daft y 
Marcic, 2010, p. 495). Caracterizado por la comunicación que hay entre los altos 
mandos hacia los colaboradores.  
 
- Comunicación horizontal: “es el intercambio lateral o diagonal de mensajes entre 
colegas o compañeros de trabajo” (Daft y Marcic, 2010, p. 498). Caracterizado por la 




Se manifiesta que para que la función de comunicación sea efectiva tanto dentro 
como fuera de la organización, esta debe ser: 
 
- Abierta: Su objetivo es el comunicarse con el exterior; hace referencia al medio más 





- Evolutiva: Pone énfasis en la comunicación imprevista que se genera dentro de una 
organización.  
 
- Flexible: Permite tener una comunicación oportuna entre lo formal e informal.  
 
- Instrumentada: Se utilizan herramientas como soporte, dispositivos; dado que 
muchas organizaciones están funcionando deficientemente, debido a que la 
información que circula dentro de ella no llega en el momento adecuado ni utiliza las 
estructuras apropiadas para que la comunicación sea efectiva”. (Henry y Sverdlik, 
1991, p.102). 
 
Para que existe una comunicación eficaz esta debe cumplir ciertos parámetros para 
que cumpla con su finalidad de transmitir mensajes de manera clara y precisa entre los 
miembros.  
 
2.2.1.5 Habilidades de negociación 
 
A continuación se determinaran algunas habilidades que se debe poseer para realizar 
una buena negociación 
 
- Habilidades de comunicación: Capacidad para la decodificación y codificación de 
códigos: figurativas, simbólicas semánticas y conductuales observadas en cómo se 
escucha, cómo se responde gestual y posturalmente, cómo se responde verbalmente, 
situación que ocasiona la reacción verbal o no verbal ante un conflicto en una mesa 
de negociación. Mostrada en el proceso de interacción al identificar la capacidad 





- Habilidades de compromiso: Capacidad para involucrarse con la solución del 
conflicto, se ubica como aquella que debe tener en cuenta que la solución de un 
conflicto mediante la negociación contempla la necesidad no de perseguir intereses 
individuales, sino de identificar su responsabilidad social en involucrase con la 
ayuda social a ser resuelto como propio.  
 
- Habilidades de control emocional: Capacidad mostrada en identificar la postura ante 
los ataques en la mesa de negociación, manteniendo el humor o alegría en pos de 
lograr el objetivo. Observado en el manejo de su rictus o expresiones faciales y 
corporales.  
 
- Habilidades de perspectiva: Capacidad mostrada en identificar la naturaleza del 
conflicto visualizado a partir del ahora, la solución del problema y reconstruye la 
orientación de la postura o situación a partir de terceros; es decir cómo ve estas cosas 
desde el punto de vista de los otros.  
 
- Habilidades de empatía: Capacidad para abandonar sus puntos de vista y asumir en 
cada instante los puntos de vista de la persona o las personas en conflicto, es decir 
ponerse en la situación de otro(a) equilibrando los intereses de la organización. 
(Vicuña et al. (2008) p. 183-200). 
 
 
Estas habilidades permitió que exista una buena negociación para resolver el 
conflicto ya que el responsable comprenderá a la perfección el mensaje que se desea 
transmitir, además de saber manejar bien sus expresiones en la mesa de conflicto y sobre 





Actitudes que bloquean la disposición de negociar 
 
Las actitudes que bloquean la disposición de negociar son: 
 
- La necesidad de agradar. 
 
- La necesidad de ser aceptados y aprobados. 
 
- El temor a la confrontación. 
 
- La venganza, el temor a los propios intereses. 
 
- El miedo a ser engañados. 
 
- La falta de confianza. 
 
- La tendencia a sentirse víctima de las situaciones. 
 
- La tendencia a creerse más listo que los demás. 
 
- La necesidad de manipular, denigrar, despreciar. 
 
- Las dificultades para aceptar diferencias y diversidad. (Alfretch, 1994 cit. por el I I P 
E, 2000,  p.11). 
 
 
Si la persona indica para negociar posee ciertas actitudes el negocio no se llevara a 
cabo y no se obtendrán resultados favorables, en por ello que la persona encargada debe 
tener confianza en sí mismo, un negociador no siempre busca agradar a los demás y debe 






Estrategias para la negociación 
 
Estrategia competitiva: “Este tipo de estrategia de negociación opera en condiciones 
de suma cero, cualquier ventaja que el negociador obtenga es a expensas del otro 
negociador opositor o de manera viceversa”. (Ury y Fischer, 1991). En este tipo de 
estrategia todas las ventajas que se obtiene son a favor de la parte opuesta.  
 
Gordon (1997) señala como características a este tipo de negociación:  
 
- Propósito de perseguir las metas propias a expensas de la otra parte. 
 
- Involucra sigilo y mantener la posesión de información. Confianza en uno mismo y 
escasa en el otro. 
 
- Las partes tienen conocimiento personal de sus propias necesidades, pero 
públicamente las disfrazan o las falsean.  
 
- Las partes son impronosticables. Usan diversas estrategias y la sorpresa para ser 
astutos. 
 
- Las partes recurren a amenazas e información distorsionada”. (p. 435). 
 
- La característica principal de esta estrategia es lograr resultados favorables a 
expensas de la parte opuesta. 
 
- Estrategia de la colaboración: “también se le identifica como integrativa, la que se 
constituyen como el proceso dinámico desarrollado a través de un trabajo conjunto, 
dirigido a un resultado satisfactorio para las partes involucradas; quienes identifican 




lugar de reclamar valor”. (Flint, 2003, p.75). Esta estrategia es más dinámica y busca 
que ambas partes salgan favorecidas. 
 
Entre las características de la negociación integral señaladas por Flint (2003), están el de:  
- Comprender las necesidades y objetivos de la contraparte. 
 
- Comunicación fluida.  
 
- Énfasis en aspectos comunes e identificar diferencias: Marco común de referencia 
para un ambiente constructivo. 
 
- Soluciones que satisfagan a las partes, con el objetivo de solucionar el conflicto.  
 
- Crear valor en forma conjunta. 
 
Se caracteriza fundamentalmente por la identificación de las metas de las partes que 
están involucradas. 
 
2.2.2 Clima laboral 
 
Como clima laboral entendemos como el ambiente en la que se desenvuelve el 
colaborador. Chiavenato (2009) menciona “El clima laboral se refiere al ambiente interno 
entre los miembros de la organización, y se relaciona íntimamente con el grado de 
motivación de sus integrantes”. Además es uno de los factores que más influye en el 
origen de los conflictos ya que muchos de estos es porque no hay un ambiente adecuado 





“Clima organizacional es el ambiente propio de la organización, producido y 
percibido por el individuo de acuerdo a las condiciones que encuentra en su proceso de 
interacción social y en la estructura organizacional (…) que orientan su creencia, 
percepción, grado de participación y actitud; determinando su comportamiento, 
satisfacción y nivel de eficiencia en el trabajo, destacándose aquí la participación como un 
elemento clave para medir la percepción de clima en la institución”. (p. 31). 
 
Este ambiente es percibido por los colaboradores el cual incidirá en su 
comportamiento, satisfacción y eficiencia en el trabajo. En caso de los centros educativos 
es un proceso dinámico que da origen al estilo de la institución. Rodríguez (2004) señala: 
  
“Conjunto de características psicosociales de un centro educativo, determinado por 
todos aquellos factores o elementos estructurales, personales y funcionales de la institución 
que, integrados en un proceso dinámico específico confieren un peculiar estilo o tono a la 
institución”. (p.2) 
 
Como complementación decimos que los alumnos de los centros educativos también 
requieren de óptimas condiciones en la que puedan desarrollarse de manera adecuada 
desarrollando todas las habilidades y competencias que se requiere.  
 
“Un clima escolar positivo existe cuando los estudiantes perciben a su IE como un 
lugar acogedor, en el que ellos se sienten protegidos, acompañados y queridos. 
Evidentemente, un contexto de este tipo brinda oportunidades óptimas para el desarrollo de 
las habilidades y competencias, y genera confianza en la relevancia de lo que se aprende o 
en la forma en que se enseña. De este modo, se puede decir que un clima escolar positivo 




Al momento en que el alumno se desarrolla en un buen ambiente tendrá las máximas 
condiciones para poder lograr un mejor aprendizaje sin tantas barreras que impedían 




El clima laboral es muy importante debido a que está asociada con la motivación que 
debe tener todo colaborados en una organización. Chiavenato (2007) afirma: 
 
“Es explicar los motivos por los que las personas que trabajan en una organización se 
sienten más o menos motivadas al ejercer sus obligaciones profesionales. Conocer las 
causas subyacentes de la motivación es muy importante, porque nos permitirá actuar sobre 
ellas para aumentar la motivación de las personas”. 
 
Debido a la motivación que sentirán los colaborados, los niveles de conflicto tendrán 
a disminuir ya que se sentirán satisfechos trabajando en un ambiente agradable y que 




Facilita el compromiso, permite mantener la estabilidad y unidad de la organización, 
define pautas, normas, controla y guía los comportamientos de las personas que participan 
en ella. (García, 2011). 
 
2.2.2.3 Enfoque del clima laboral 
 






- Perspectiva objetiva o realista: El clima consiste en la descripción de las 
características de la organización, que diferencian a unas organizaciones de otras, 
son relativamente perdurables e influyen en la relación de las personas con el medio 
laboral.  
 
- Perspectiva fenomenológica o subjetiva: Se considera al clima como un atributo de 
las personas, es de carácter subjetivo y su origen está en las percepciones que tienen 
los sujetos acerca de las diferentes características del contexto laboral. Se pone el 
énfasis, pues, en las variables individuales, a diferencia del anterior, que lo ponía en 
las características de la organización.  
 
- Perspectiva interaccionista: El clima consiste en las percepciones personales globales 
que reflejan la interacción entre ambos tipos de factores: objetivos y subjetivos. 
(Rodríguez, 2004, p.56). 
 
Desde las diversas perspectivas acotadas por el autor podemos considerar al clima 
laboral como características de la organización, atributo de las personas o como las 




El clima laboral posee las siguientes características:  
 
- El clima se circunscribe al ambiente laboral. 
  
- Ellas son percibidas directa o indirectamente por los colaboradores que se 





- El clima repercute en el comportamiento laboral.  
 
- El clima es una variable mediadora entre el sistema organizacional y el 
comportamiento individual.  
 
- Las características de la organización son relativamente permanentes en el tiempo, 
diferenciándose entre las una organizaciones, así como a nivel intraorganizacional.  
 
- El clima, las estructuras y características organizacionales, así como los individuos 
que la componen, conforman un sistema interdependiente y dinámico. (Alcocer, 
2003, p.90). 
 
El clima laboral es precedido de manera directa e indirecta por cada uno de los 
colaboradores, repercute en el comportamiento y por ende en el sistema organizacional.  
 
2.2.2.5 Ambiente laboral 
 
El lugar en donde las personas se desenvuelve, en las organizaciones es conocida 
como clima laboral u organizacional. Méndez, 2006, señala: “Es el ambiente propio de la 
que destaca y sorprende al comparar modelos es la referida a las discrepancias entre éstos. 




Existen cuatro factores que son fundamentales en el ambiente laboral.  
 
- Contexto, tecnología y estructura.  
 




- Factores personales: Personalidad, actitudes y nivel de satisfacción. 
 
- Percepción que tienen sobre el clima organizacional los subordinados, los colegas y 
los superiores. (Werther y Davis, 1995). 
 
Estos factores fundamentales son el contexto, la jerarquización, la percepción que 
tienen los subordinados y ciertos factores personales  como la satisfacción. 
 
Agentes que intervienen  
 
Existen dos tipos de agentes, las cuales son: 
 
- Agentes Internos: “debe establecerse una relación de confianza entre los 
representantes de la empresa, que tienen la responsabilidad de establecer el marco de 
actuación de entre las necesidades empleados y los requerimientos del negocio 
expresado por la empresa; y los propios empleados, que son usuarios de las políticas 
y debemos implicarlos en los procesos de gestión”. (Brunet, 1999). El agente interno 
es caracterizado por la confianza que debe de tener los representantes de la 
organización para poder establecer las necesidades y los nuevos requerimientos.  
 
- Agentes Externos: “se debe conocer con profundidad la influencia de las audiencias 
proscriptoras familia, amigos, etc., quienes ejercen una influencia inestimable en el 
empleado; y el cliente, quien marca el ritmo de la actividad del negocio y ofrece 
feedback del resultado final de la gestión. Por último, no debemos obviar a las 
empresas del mercado con igualdad de condiciones, quienes constituyen referencias 






2.2.2.6 Paz laboral  
 
Un ambiente en donde hay paz laboral repercute en la enseñanza de los alumnos de 
las diversas instituciones educativas, de modo que estos se sientan cómodos y desarrollen 
sus habilidades y competencias.   
 
“Toda persona tiene derecho a una adecuada educación sobre paz en las escuelas y 
los colegios, los cuales tienen el deber de hacerles comprender a sus alumnos la naturaleza 
y las exigencias de la construcción permanente de paz. El Consejo Superior de Educación 
procurará incluir, en los programas educativos oficiales, elementos que fomenten la 
utilización del diálogo, la negociación, la mediación, la conciliación y otros mecanismos 
similares, como métodos idóneos para la resolución de conflictos. La educación debe 
formar para la paz y el respeto a los derechos humanos”. (RAC, 1997, p. 2). 
 
Para el logro de este objetivo se busca incrementar el dialogo, la negociación, la 
mediación y la conciliación de modo que se respeten los derechos humanos de todos los 
que se encuentren involucrados en algo tipo de conflicto. De la misma manera y 
complementando lo ya mencionado Delors (1998) menciona “la educación tiene la misión 
de permitir a todos sin excepción hacer fructificar todos sus talentos y todas sus 
capacidades de creación, lo que implica que cada uno pueda responsabilizarse de sí mismo 
y realizar su proyecto personal” (p. 19). 
 
2.3 Definición de términos básicos 
 
- Clima laboral: Es el conjunto de características permanentes que describen una 
organización, la distinguen de otra e influye en el comportamiento de las personas 





- Conflicto: Es un enfrentamiento o choque intencional entre dos individuos o grupos 
de la misma especie que manifiestan una intención hostil, generalmente acerca de un 
derecho, buscan romper la resistencia del próximo, usando la violencia, la que podría 
llevar el aniquilamiento físico del otro. 
 
- Estrategia: es el conjunto de decisiones que determinan la coherencia de las 
iniciativas y reacciones de la empresa frente a su entorno. 
 
- Gestión: Es el proceso en virtud del cual se manejan una variedad de recurso 
esenciales con el fin de alcanzar los objetivos de la organización.  
 
- Habilidad: Es la capacidad del hombre para realizar cualquier operación (actividad) 
sobre la base de la experiencia anteriormente recibida. 
 
- Prevención: Es la medida o disposición que se toma de manera anticipada para 

























Según Hernández, Fernández y Baptista (2014) estipula que: “Las hipótesis son las 
guías de una investigación o estudios. Indican lo que tratamos de probar y se definen como 
explicaciones tentativas del fenómeno investigado. Se derivan de la teoría existente y 
deben formularse a manera de proposiciones” (p. 104). Es entonces que ante la 
problemática planteada durante la investigación se estableció las siguientes hipótesis: 
 
3.1.1 Hipótesis general 
 
La gestión del conflicto determina el clima laboral  en las instituciones educativas de 
la ciudad  de Ica, durante el año 2017. 
 
3.1.2 Hipótesis específicas 
 
- Las estrategias de prevención de conflictos se relacionan directamente  con el tipo de 





- Las estrategias de prevención de conflictos se relacionan directamente  con la paz 
laboral, en las instituciones educativas de la ciudad  de Ica, durante el año 2017. 
 
- La comunicación eficaz  se relaciona directamente  con el tipo de ambiente laboral, 
en las instituciones educativas de la ciudad  de Ica, durante el año 2017. 
 
- La comunicación eficaz  se relaciona se relacionan directamente  con la paz laboral, 
en las instituciones educativas de la ciudad  de Ica, durante el año 2017. 
 
- Las habilidades de negociación   se relacionan directamente  con el tipo de ambiente 
laboral, en las instituciones educativas de la ciudad  de Ica, durante el año 2017. 
 
- Las habilidades de negociación   se relacionan directamente  con la paz laboral, en 




Las variables representan un concepto de vital importancia dentro de un proyecto. 
Las variables, son los conceptos que forman enunciados de un tipo particular denominado 
hipótesis. Por lo tanto, el sistema de variables estuvo organizado de la siguiente forma: 
 
Variable correlacional 1: Gestión de conflicto  
 









- Estrategias de prevención de conflicto. 
 
- Comunicación eficaz. 
 
- Habilidades de negociación.  
 
Variable Correlacional 2: Clima laboral  
 
 “Es el ambiente propio de la organización, producido y percibido por el individuo 
de acuerdo a las condiciones que encuentra en su proceso de interacción social y en la 
estructura organizacional (…) que orientan su creencia, percepción, grado de participación 
y actitud; determinando su comportamiento, satisfacción y nivel de eficiencia en el trabajo, 
destacándose aquí la participación como un elemento clave para medir la percepción de 




- Ambiente laboral. 
 









Operacionalización de la variable X: “Gestión de conflicto”   
 
Dimensiones Ítems Categorías 
Niveles de 
Medición 




- Facilitación de información 
- Realización de talleres  
- Manejo de estrés laboral  
- Comunicación continua 











- Comunicación ascendentes 
- Comunicación horizontal  
- Mensaje claro y preciso 
- Retroalimentación  





- Habilidades de comunicación 
- Habilidades de empatía  
- Habilidades de control de emoción  
- Falta de confianza 








 Operacionalización de la variable Y: “Clima laboral” 
 
Dimensiones Indicadores Categoría Nivel de medición Nº ítems Porcentaje 
Ambiente 
laboral  
- Relación entre compañeros  
- Satisfacción laboral 
- Motivación  
- Estilo de liderazgo 







Paz laboral  
- Conciliación laboral 
- Escasa confrontación 
-  Absentismo laboral 
- Tolerancia 
- Cultura laboral 










                                                      Metodología 
 
4.1. Enfoque de investigación: Cuantitativo 
 
Este estudio responde al paradigma cuantitativo con enfoque metodológico 
hipotético deductivo. El enfoque cuantitativo de la investigación pone una concepción 
global positivista e  hipotética-deductiva, orientada a los resultados para explicar ciertos 
fenómenos. Los estudios de corte cuantitativo pretenden la explicación de una realidad 
social vista desde una perspectiva externa y objetiva. 
 
Su  intención  es  buscar  la  exactitud  de  mediciones  o  indicadores  sociales  con  
el  fin  de generalizar sus resultados a poblaciones o situaciones amplias. Se desarrolla más 
directamente en la tarea de verificar y comprobar teorías por medio de estudios muéstrales 
representativos. 
 
Aplica los test, entrevistas, cuestionarios, escalas para medir actitudes y medidas 
objetivas, utilizando instrumentos sometidos a pruebas de validación y confiabilidad. En 







4.2. Tipo: Correlacional 
 
El tipo correlacional busca señalar la correlación que existe entre la variable 
“Gestión del conflicto” y la variable “Clima laboral”, apoyándonos en lo que sostiene 
Hernández et al. (2003): 
 
La investigación correlacional es un tipo de estudio que tiene como propósito evaluar 
la relación que exista entre dos o más conceptos, categorías o variables (en un contexto 
particular). Los estudios cuantitativos correlacionales miden el grado de relación entre esas 
dos o más variables (cuantifican relaciones). Es decir, miden cada variable presuntamente 
relacionada y después también miden y analizan la correlación. Tales correlaciones se 






Figura 1. Diseño de Investigación Descriptivo – Correlacional 
 
En donde:  
M = Muestra de Investigación. 
Ox = Observación Variable 1. (Gestión del conflicto) 
Oy  = Observación Variable 2. (Clima laboral) 
r = Relación entre variables. 
 
M 
Ox   (V.1.) 





4.3 Diseño de Investigación:  Descriptiva  
 
Es de tipo descriptiva, debido a que desarrolla un carácter evaluativo en el ámbito de 
la educación superior. “La investigación descriptiva consiste en la caracterización de un 
hecho, fenómeno, individuo o grupo, con el fin de establecer su estructura o 
comportamiento. Los resultados de este tipo de investigación se ubican en un nivel 




La investigación correlacional es un tipo de estudio que tiene como propósito evaluar 
la relación que exista entre dos o más conceptos, categorías o variables (en un contexto 
particular). Los estudios cuantitativos correlacionales miden el grado de relación entre esas 
dos o más variables (cuantifican relaciones). Es decir, miden cada variable presuntamente 
relacionada y después también miden y analizan la correlación. Tales correlaciones se 






Figura 1. Diseño de Investigación Descriptivo – Correlacional 
Donde:  
M = Muestra de Investigación. 
Ox = Observación Variable 1. (Gestión del conflicto) 
Oy  = Observación Variable 2. (Clima laboral) 
r = Relación entre variables. 
M 
Ox   (V.1.) 





4.4 Método: Hipotético-deductivo 
 
El método organiza un medio, para ordenar y efectivizar nuestros intereses y anhelos 
en el transcurso de la investigación científica. Hernández (2014), al respecto del concepto 
de método dice: 
 
“De acuerdo con el método hipotético-deductivo, la lógica de la investigación 
científica se basa en la formulación de una ley universal y en el establecimiento de 
condiciones iniciales relevantes que constituyen la premisa básica para la construcción de 
teorías. Dicha ley universal se deriva de especulaciones o conjeturas más que de 
consideraciones inductivistas. Así las cosas, la ley universal puede corresponder a una 
proposición como la siguiente: Si “X sucede, Y sucede” o en forma estocástica: X sucede 
si Y sucede con probabilidad P” (p. 194). 
 
De acuerdo con esto, a través del método descriptivo se identifica y reconoce la 
existencia de la naturaleza de un hecho en un tiempo determinado, sin el control o 
manipulación de la misma. 
 
4.5 Población y Muestra 
 
4.5.1 Población  
 
Para  Méndez  (2007),  una  población  o  universo  puede  estar  referido  a  
cualquier  conjunto  de  elementos  de  los  cuales  se  pretende  indagar  y  conocer sus 
características o una de ellas, y para el cual serán válidas las conclusiones  obtenidas en la 
investigación".  Para la presente investigación la población estuvo constituida por 285 







Para Sánchez & Reyes (1987) “En las investigaciones de carácter descriptivo se 
recomienda utilizar muestras grandes para que haya precisión y representatividad.  En esta 
investigación la muestra, de acuerdo a las nóminas, se trata de un total de 285 docentes y 
directivos.   
 
La elección de los participantes se realizó de manera no probabilística y por 
conveniencia. Vale decir que la muestra es tipo censo, por razones de conveniencia y 
accesibilidad a la fuente de información primaria.  
 
4.6 Técnicas e instrumentos de recolección de información  
 
Las técnicas de recolección de datos, son definidas por Tamayo (2004), como la 
expresión operativa del diseño de investigación y que específica concretamente como se 




La técnica utilizada en el presente estudio fue la encuesta por considerar que la  
misma podía usarse para recabar datos vinculados con las opiniones de la población en  
torno a la frecuencia con que se presenta el fenómeno investigado relacionado con las  
competencias  que  posee  el  estudiante  de los diversos centros educativos.  Al  respecto,  
Finol  y  Camacho  (2006) expresan “la encuesta es una herramienta utilizada por el sujeto 






Esta técnica permitió recoger información a grupos grandes y además permitió la 
inclusión de  buena cantidad de ítems. Esta técnica, fue dentro de la presente investigación, 
aplicable a la variable correlacional “Gestión de conflicto”. A través de la percepción que 
expresaron los alumnos en sus respuestas pudimos deducir  si existía o no, una relación 
entre los factores  evaluados. Mediante ésta técnica se pudo recoger información de los 




Para diseñar el cuestionario y la ficha de valoración, se realizará la 
operacionalización de las variables para generar  instrumentos. Éstos luego fueron  




Para medir la percepción de los docentes respecto a la gestión de conflictos, a través 
de sus componentes, estrategias de prevención de conflictos, comunicación eficaz y 
habilidades de negociación, se utilizó un cuestionario. Según  Bernal  (2008)  el  
cuestionario  es  “un  conjunto  de  preguntas  diseñadas  para  generar  los  datos  
necesarios  para  alcanzar  los  objetivos  del  proyecto  de  investigación”.  De  igual  
forma,  Arias  (2006:74)  señala  que  el  cuestionario  es  “la  modalidad que se realiza de 










4.7 Tratamiento estadístico 
 
En el procesamiento de los datos, se empleó el método de estadística descriptiva,  
con sus frecuencias absolutas y relativas; definida por Hernández y Otros (2010), como  
una rama de la disciplina que  se relaciona con el desarrollo  y uso de técnicas para la  
cuidadosa  recolección  y  efectiva  presentación  de  la  información  numérica.  
Utilizando  esta  herramienta,  se  calculó  la  distribución  de  frecuencias  absolutas  y  
relativas.  Éstas  permitieron observar las tendencias en las respuestas emitidas por la 
población de estudio  para su posterior análisis, interpretación y discusión. 
 
Mientras que para realizar la contrastación  entre las diferentes variables, se hizo uso 
del estadístico correlacional de Pearson. 
 
4.8 Procesamiento estadístico  
 
Acopiada la información relacionada a las variables de la hipótesis se procedió a  
ordenar la información a fin de  proceder a su procesamiento estadístico, para lo cual se 
procedió de la manera convencional: 
 
- Ordenar la información a través de una data estadística, para proceder a codificarla  y 
hacerla disponible para la obtención de las medidas de dispersión y otras. 
 
- Tabular los resultados. Expresando con ello de manera gráfica en tablas y figuras los 
resultados recogidos  en la fase de recolección de datos. Estos  datos expresados de 
manera gráfica serán  interpretados, tomando como sustento el marco teórico  de la 






- Prueba de hipótesis (Coeficiente de correlación de Pearson). Para medir los  grados 
de correlación entre las variables y dimensiones estudiadas se procedió  a utilizar el 
software SPSS v. 24 y se procesaron los datos a efectos de determinar el coeficiente 

































5.1. Validez y confiabilidad de los instrumentos 
 
5.1.1 Validez  
 
La validación de los instrumentos se realiza a través de la validez de expertos 
(especialistas en la materia), quienes describen el grado en la que un instrumento mide la 
variable en estudio, Messick (1989, p. 19) menciona: 
 
“La validez es un juicio evaluativo global del grado en el que la evidencia 
empírica y la lógica teórica apoyan la concepción y conveniencia de las inferencias y 
acciones que se realizan basándose en las puntuaciones que proporcionan los test u 
otros instrumentos de medida”. 
 
La validez es una cuestión más compleja que debe alcanzarse en todo instrumento de 
medición que se aplica. Kerlinger (1979, p. 138) plantea la siguiente pregunta respecto de 
la validez: ¿está midiendo lo que cree que está midiendo? Si es así, su medida es válida; si 
no, evidentemente carece de validez. 
 
Proporcionada la validez de los instrumentos mediante el juicio de los expertos, dado 




valoración  “Clima laboral” obtuvo un valor de 70%, deduciéndose que dichos 









Puntaje % Puntaje % 
1. Dr. Luis Magno Barrios Tinoco 79 79 % 80 80 % 
2. Dr. Aurelio Julián Gámez Torres 79 79 % 80 80 % 
3. Dr. José Rubén Mora Santiago 79 79 % 80 80 % 
Promedio de valoración 79 79 % 80 80 % 
Fuente. Instrumentos de opinión de expertos 
 
Los valores resultantes después de tabular la calificación emitida por los expertos, 
tanto de la gestión por conflicto como de la percepción que tienen los directivos y docentes 
respecto al clima laboral en las instituciones educativas de la ciudad de Ica, para 
determinar el nivel de validez, pueden ser comprendidos mediante la siguiente tabla. 
 
Tabla 4. 
Valores de los niveles de validez 





1 Muy malo 




Selección y descripción técnica del instrumento 
 
a) Ficha de valoración  “Gestión de conflicto” 
 
El cuestionario es un instrumento de investigación. Este instrumento se utiliza, de un 
modo preferente, en el desarrollo de una investigación en el campo de las ciencias sociales. 
 
La estructura del instrumento: 
 
Ficha de valoración  “Gestión de conflicto” se  divide en tres partes que recogen 
organizadamente información de las dimensiones: estrategias de prevención de conflictos, 
comunicación eficaz y habilidades de negociación.  
 
Está dividido en las siguientes partes: 
 
- El pedido de cooperación: consiste en un enunciado que solicita la colaboración de 
los directivos y docentes seleccionados para responder las preguntas de la encuesta, 
explicando brevemente el propósito y/o tema general de la investigación. 
 
- Preguntas referidas a las variables objeto de la investigación: aquí se ubican las 
preguntas referidas a los indicadores de los datos buscados, comenzando con las más 
fáciles e interesantes y continuando con las más importantes. 
 
La ventaja principal que se tuvo al aplicar cuestionario fue en la gran economía de 
tiempo y personal que implicó, puesto que los cuestionarios se entregaron a los directivos 
y docentes para su desarrollo y luego se recogió.  
 
Otra ventaja es que la calidad de los datos obtenidos se incrementaron pues, al 
desaparecer la situación de interacción, se eliminaron las posibles distorsiones que la 




u oraciones, de dirigir inconscientemente las respuestas, o ya sea por su misma presencia 
física, que pudo retraer o inhibir al entrevistado. 
 
5.1.2 Confiabilidad de los instrumentos 
 
Prueba de confiabilidad  de la ficha de valoración  “Gestión de conflicto”, aplicado a 
directivos y docentes 
 
La confiabilidad se puede definir como la estabilidad o consistencia de los resultados 
obtenidos. Es decir, se refiere al grado en que la aplicación repetida del instrumento, al 
mismo sujeto u objeto, produce iguales resultados. 
 
Para la prueba de confiabilidad del cuestionario “Gestión de conflicto”, se aplicó la 
prueba estadística Alfa de Cronbach. En psicometría, el Alfa de Cronbach es un 
coeficiente que sirve para medir la fiabilidad de una escala de medida. Se trata de un índice 
de consistencia interna que toma valores entre 0 y 1 y que sirve para comprobar si el 
instrumento que se está evaluando recopila información defectuosa y por tanto nos llevaría 
a conclusiones equivocadas o si se trata de un instrumento fiable que hace mediciones 
estables y consistentes. 
 
Alfa es por tanto un coeficiente de correlación al cuadrado que, a grandes rasgos, 
mide la homogeneidad de las preguntas promediando todas las correlaciones entre todos 
los ítems para ver que, efectivamente, se parecen. Su interpretación será que, cuanto más 
se acerque el índice al extremo 1, mejor es la fiabilidad, considerando una fiabilidad 











K: El número de ítems 
Si^2: Sumatoria de Varianzas de los Ítems 
ST^2: Varianza de la suma de los Ítems 
α: Coeficiente de Alfa de Cronbach 
Para obtener la confiabilidad del instrumento “Gestión de conflicto”: 
 
a) Se determinó una muestra piloto de 20 directivos y docentes de las instituciones 
educativas de la ciudad de Ica. 
 
b) Se aplicó el cuestionario validado por juicio de expertos a la muestra. 
 
 
c) Los resultados obtenidos mediante la aplicación del Software estadístico SPSS  




Confiabilidad de la ficha de valoración  “Gestión de conflicto” 
 
Alfa de Cronbach N° de elementos 
0,917 15 
*Aplicado a una muestra de 20 personas   
 
 
Aplicando el instrumento de 15 ítems a una muestra piloto de 20 directivos y 
docentes de las instituciones educativas de la ciudad de Ica. Se obtiene un valor de alfa 




























Validez Estadística del instrumento  
 
El criterio de validez del instrumento tiene que ver con la validez del contenido y la 
validez de construcción. La validez establece relación del instrumento con las variables 
que pretende medir y, la validez de construcción relaciona los ítems del cuestionario 
aplicado con los basamentos teóricos y los objetivos de la investigación para que exista 
consistencia y coherencia técnica. Ese proceso de validación se vincula a las variables 
entre si y la hipótesis de la investigación. 
 
La validez de construcción o constructo del instrumento queda reforzada por la 
inclusión del mapa de variables que establece la conexión de cada ítem del cuestionario 
con el soporte teórico que le corresponde. 
 
La validez del test fue establecida averiguando la validez de constructo teniendo para 
tal fin como elemento de información al análisis de su estructura por medio de un análisis 
factorial exploratorio. En este contexto, la validez de construcción responde a la pregunta 
¿qué proporción de la varianza o variabilidad en las puntuaciones de los encuestados en el 
test se puede atribuir a la variable que mide?  Para dar a una respuesta a esta interrogante 
el análisis factorial se realizó con la técnica de los componentes principales.  
 
Previamente, se comprobó la idoneidad de la matriz de intercorrelaciones  de los 
ítems del Test para ser sometido al análisis factorial, aplicando el test de esfericidad de 
Bartlett y el índice de adecuación de muestreo (KMO) para cada una de las variables que 
se pretende medir con la ficha de valoración  denominado “Gestión de conflicto”, así 










 KMO y prueba de Bartlett Aplicado la ficha de valoración  Gestión de conflicto 
 
Medida de adecuación muestral de Káiser-Meyer-Olkin. 0,635 
 
Prueba de esfericidad de 
Bartlett 
Chi-cuadrado aproximado 128,476 
Grados de libertad 284 
Valor de significancia 0,000 
 
La medida de adecuación muestral del test de Kaiser – Meyer – Olkin es de 0,635, 
como es superior a 0,5 se afirma que es satisfactorio para continuar el análisis de los ítems 
de esta variable, es decir que la muestra se adecua al tamaño del instrumento.  
 
La prueba de esfericidad de Bartlett mide la asociación entre los ítems de una sola 
dimensión, se determina si los ítems están asociados entre sí y la misma está asociada al 
estadígrafo chi-cuadrado, como es significante asociada a una probabilidad inferior a 0,05, 
se rechaza la hipótesis nula, por lo que se concluye que la correlación de la matriz no es 
una correlación de identidad. Es decir, que los ítems están asociados hacia la medición de 
una sola identidad. 
 
b) Ficha de valoración de “Clima laboral” aplicado a directivos y docentes 
 
El cuestionario es un instrumento de investigación. Este instrumento se utiliza, de un 
modo preferente, en el desarrollo de una investigación en el campo de las ciencias sociales. 
 
La estructura del cuestionario: 
 
Ficha de valoración  de “Clima laboral” se  divide en dos partes que recogen 






Está dividido en las siguientes partes: 
 
- El pedido de cooperación: consiste en un enunciado que solicita la colaboración de 
los directivos y docentes seleccionados para responder las preguntas de la encuesta, 
explicando brevemente el propósito y/o tema general de la investigación. 
 
- Preguntas referidas a las variables objeto de la investigación: aquí se ubican las 
preguntas referidas a los indicadores de los datos buscados, comenzando con las más 
fáciles e interesantes y continuando con las más importantes. 
 
La ventaja principal que se tuvo al aplicar cuestionario fue en la gran economía de 
tiempo y personal que implicó, puesto que los cuestionarios se entregaron a los directivos 
y docentes para su desarrollo y luego se recogió.  
 
Otra ventaja es que la calidad de los datos obtenidos se incrementaron pues, al 
desaparecer la situación de interacción, se eliminaron las posibles distorsiones que la 
presencia del entrevistador pudo traer, ya sea por la forma de hablar, de enfatizar palabras 
u oraciones, de dirigir inconscientemente las respuestas, o ya sea por su misma presencia 
física, que pudo retraer o inhibir al entrevistado 
 
Prueba de confiabilidad  dela ficha de  valoración “Clima laboral”, aplicado a 
directivos y docentes 
 
La confiabilidad se puede definir como la estabilidad o consistencia de los resultados 
obtenidos. Es decir, se refiere al grado en que la aplicación repetida del instrumento, al 





Para la prueba de confiabilidad de la ficha de valoración  “Clima laboral”, se aplicó 
la prueba estadística Alfa de Cronbach. En psicometría, el Alfa de Cronbach es un 
coeficiente que sirve para medir la fiabilidad de una escala de medida. Se trata de un índice 
de consistencia interna que toma valores entre 0 y 1 y que sirve para comprobar si el 
instrumento que se está evaluando recopila información defectuosa y por tanto nos llevaría 
a conclusiones equivocadas o si se trata de un instrumento fiable que hace mediciones 
estables y consistentes. 
 
Alfa es por tanto un coeficiente de correlación al cuadrado que, a grandes rasgos, 
mide la homogeneidad de las preguntas promediando todas las correlaciones entre todos 
los ítems para ver que, efectivamente, se parecen. Su interpretación será que, cuanto más 
se acerque el índice al extremo 1, mejor es la fiabilidad, considerando una fiabilidad 
respetable a partir de 0,80. 
 
La fórmula de Alfa de Cronbach: 
 
Donde: 
K: El número de ítems 
Si^2: Sumatoria de Varianzas de los Ítems 
ST^2: Varianza de la suma de los Ítems 
α: Coeficiente de Alfa de Cronbach 
Para obtener la confiabilidad del instrumento “Clima laboral”: 
 
a) Se determinó una muestra piloto de 20 directivos y docentes de las instituciones 
educativas de la ciudad de Ica. 
 





























c) Los resultados obtenidos mediante la aplicación del Software estadístico SPSS  




Confiabilidad de la ficha de valoración  “Clima laboral” 
 
Alfa de Cronbach N° de elementos 
0,895 15 
 
*Aplicado a una muestra de 20 personas   
 
Aplicando el instrumento de 15 ítems a una muestra piloto de 20 directivos y 
docentes de las instituciones educativas de la ciudad de Ica. Se obtiene un valor de alfa 
de 0,895, este valor indica que el test  tiene alta consistencia interna. 
 
Validez Estadística del instrumento  
 
El criterio de validez del instrumento tiene que ver con la validez del contenido y la 
validez de construcción. La validez establece relación del instrumento con las variables 
que pretende medir y, la validez de construcción relaciona los ítems del cuestionario 
aplicado con los basamentos teóricos y los objetivos de la investigación para que exista 
consistencia y coherencia técnica. Ese proceso de validación se vincula a las variables 
entre si y la hipótesis de la investigación. 
 
La validez de construcción o constructo del instrumento queda reforzada por la 
inclusión del mapa de variables que establece la conexión de cada ítem del cuestionario 





La validez del test fue establecida averiguando la validez de constructo teniendo para 
tal fin como elemento de información al análisis de su estructura por medio de un análisis 
factorial exploratorio. En este contexto, la validez de construcción responde a la pregunta 
¿qué proporción de la varianza o variabilidad en las puntuaciones de los encuestados en el 
test se puede atribuir a la variable que mide?  Para dar a una respuesta a esta interrogante 
el análisis factorial se realizó con la técnica de los componentes principales.  
 
Previamente, se comprobó la idoneidad de la matriz de intercorrelaciones  de los 
ítems del Test para ser sometido al análisis factorial, aplicando el test de esfericidad de 
Bartlett y el índice de adecuación de muestreo (KMO) para cada una de las variables que 
se pretende medir con el cuestionario denominado “Clima laboral”, así determinar la 
unicidad de cada parte del mismo.  
Tabla 8. 
 
KMO y prueba de Bartlett Aplicado al Cuestionario N°2: Clima laboral. 
 
Medida de adecuación muestral de Káiser-Meyer-Olkin. 0,718 
 
Prueba de esfericidad de 
Bartlett 
Chi-cuadrado aproximado 128,476 
Grados de libertad 284 
Valor de significancia 0,000 
 
La medida de adecuación muestral del test de Kaiser – Meyer – Olkin es de 0,718, 
como es superior a 0,5 se afirma que es satisfactorio para continuar el análisis de los ítems 
de esta variable, es decir que la muestra se adecua al tamaño del instrumento.  
 
La prueba de esfericidad de Bartlett mide la asociación entre los ítems de una sola 
dimensión, se determina si los ítems están asociados entre sí y la misma está asociada al 
estadígrafo chi-cuadrado, como es significante asociada a una probabilidad inferior a 0,05, 




una correlación de identidad. Es decir, que los ítems están asociados hacia la medición de 
una sola identidad. 
5.2. Presentación y análisis de los resultados 
A continuación presentamos las tablas y figuras en relación a las variables en 
estudio: gestión de conflicto y clima laboral en las instituciones educativas de la ciudad de 
Ica, durante el periodo 2017. 
Análisis descriptivo de la percepción sobre la gestión de conflictos 
 
La gestión de conflicto es un concepto abstracto, un concepto hipotético que existe 
para poder prevenir, contener o reducir la naturaleza destructiva de los conflictos en las 
instituciones, con el objetivo de poder llegar a un acuerdo entre las partes involucradas o 
incluso a la resolución del conflicto. En ese sentido, después de aplicar el cuestionario, se 
determinó que el 20% de los directivos y docentes encuestados califican como “malo” el 
desarrollo de la gestión, el 49% lo califican como “regular”. En tanto que, el 20% de los 
encuestados consideran “bueno” la gestión. Finalmente el 11% de los directivos y docentes 
encuestados califican como “excelente” el desarrollo de la gestión de conflicto, es decir, 
que las estrategias de prevención de conflictos, comunicación eficaz y habilidades de 




Percepción sobre la gestión de conflictos. 
 





Malo 57 20,0 20% 20% 
Regular  140 49,1 49% 69% 
Bueno 57 20,0 20% 89% 
Excelente 31 10,9 11% 100% 
Total 285 100 100%  





























Figura 2. Percepción sobre la gestión de conflicto.  
 
Análisis descriptivo de la percepción sobre las estrategias de prevención de conflicto 
 
En ese sentido, después de aplicar el cuestionario, se determinó que el 16% de los 
directivos y docentes encuestados, califican como “malo” las estrategias de prevención de 
conflictos que se aplica en las instituciones educativas de la ciudad de Ica, el 46% califica 
que es “regular”, es decir, que no se encuentran satisfechos con las estrategias. Sin 
embargo, también se puede apreciar que el 20% de los encuestados manifiestan que las 
estrategias están en un nivel “bueno”, finalmente, el 18% de los encuestados manifiestan 
que es “excelente” el uso de las estrategias. 
 
Es decir, que existen estrategias necesarias para prevenir conflictos y evitar 
resultados negativos en el futuro. La prevención de conflictos ha significado un cambio 
organizativo amplio, que ha influido en aspectos de la dirección, motivación, 






















 Percepción sobre las estrategias de prevención de conflictos 
 





Malo 46 16,1 16% 16% 
Regular 131 46,0 46% 62% 
Bueno  57 20,0 20% 82% 
Excelente  51 17,9 18% 100% 
Total 285 100 100%  
































Figura 3. Percepción sobre las estrategias de prevención de conflictos 
  
 
Análisis descriptivo de la percepción sobre la comunicación eficaz 
 
En ese sentido, después de aplicar el cuestionario, se determinó que el 26% de los 
directivos y docentes encuestados, califican como “malo” la comunicación eficaz dentro de 
las instituciones educativas; el 42% lo califica como “regular”, es decir, que considera que 





















En tanto que, el 18/% de los encuestados califica como “bueno” el nivel de 
comunicación eficaz. Finalmente el 14% de los directivos y docentes encuestados 
manifiestan que es “excelente” la comunicación en las instituciones, es decir, que esta 
sinergia contribuiría a la calidad del proceso pedagógico en las instituciones educativas de 





Percepción sobre la comunicación eficaz  
 





Malo  74 26,0 26% 26% 
Regular  120 42,1 42% 68% 
Bueno  51 17,9 18% 86% 
Excelente  40 14,0 14% 100% 
Total 285 100 100%  












































Análisis descriptivo de la percepción sobre las habilidades de negociación 
 
En ese sentido, después de aplicar el cuestionario, se determinó que el 21% de los 
directivos y docentes encuestados, califican como “malo” las habilidades de negociación 
que poseen las instituciones educativa; el 52% lo califica como “regular”, es decir, que se 
considera que se puede mejorar las habilidades al momento de realizar una negociación.  
 
En tanto que, el 14% de los encuestados califican como “bueno” las habilidades que 
se desarrollan.  Finalmente el 13% de los directivos y docentes encuestados califican como 
“excelente” las habilidades de negociación que se emplea en las instituciones, es decir, que 
esta sinergia contribuiría al desarrollo de un clima adecuado para el buen desempeño 





Percepción sobre las habilidades de negociación   
 





Malo 60 15,1 21% 21% 
Regular  148 41,8 52% 73% 
Bueno  40 27,0 14% 87% 
Excelente  37 16,1 13% 100% 
Total 285 100 100%  























Figura 5. Percepción sobre las habilidades de negociación   
 
Análisis descriptivo de la percepción sobre el clima laboral 
 
El clima laboral puede ser descrito como el medio ambiente humano físico en el que 
se desarrollan las tareas cotidianas. De esta manera influirá en el desempeño de cada uno 
de los miembros dentro de la institución, permitiendo alcanzar un gran éxito.  
 
En relación  a los resultados de la variable “clima laboral”, que tuvo como 
indicadores, el ambiente laboral y la paz laboral, el  12% de los encuestados,  califican 
como “malo”, en tanto que el 48% de la muestra estudiada  califica como “regular”.  
 
Asimismo, el 25% de los encuestados califica el clima laboral como “buena”, 
mientras que existe un porcentaje de un 15% que la considera “excelente”. 
 
Tal como muestran los resultados la cuarta parte califica como buena, mientras que 
















segmento regular, es decir, que no se  le valora negativamente, tal como se aprecia en la  




 Percepción sobre el clima laboral  
 






34 11,9 12% 12% 
Regular 
137 48,1 48% 60% 
Bueno 
71 24,9 25% 85% 
Excelente 
43 15,1 15% 100% 
Total 
285 100 100%  
 




































Análisis descriptivo de la percepción sobre el ambiente laboral  
 
En esa perspectiva, en las instituciones educativas de la ciudad de Ica, en relación al 
ambiente laboral, se determinó que el 18% de los directivos y docentes califican como 
“malo”, el 49% califican como “regular”. El 23% de los observados, califican como 
“bueno”. Finalmente el 11% de los directivos y docentes encuestados califican como 
“excelente”. De este último calificativo se desprende que no hay un adecuado ambiente en 
la que conviven los cuestionados, de modo que existen algunos aspectos que se deben de 




Percepción sobre el ambiente laboral  
 





Malo 71 17,9 18% 18% 
Regular 143 49,1 49% 67% 
Bueno 63 22,1 22% 89% 
Excelente 31 10,9 11% 100% 
Total 285 100 100%  
Fuente: Cuestionario N°2: Clima laboral 
 





Figura 7. Percepción sobre el ambiente laboral  
 
Análisis descriptivo de la percepción sobre la paz laboral 
 
La percepción sobre la paz laboral, es decir la tranquilidad, teniendo claridad de que 
la institución gira en torno a situaciones y acciones que no dependen de una persona 
especifica la cual se pone de manifiesto cuando el  25% de los encuestados  la  califican 
como “malo”, el 50% califica como “regular”, el 17% se puede considerar  “buena” y el 
8% de los encuestados califican como “excelente”. 
Tabla 15. 
 
Percepción sobre la paz laboral  
 





Malo 71 24,9 25% 25% 
Regular 143 50,2 50% 75% 
Bueno 48 16,8 17% 92% 
Excelente 23 8,1 8% 100% 
Total 285 100 100%  











































Figura 8. Percepción sobre la paz laboral  
 
Prueba de contrastación de hipótesis   
 
Para la contrastación de las hipótesis debíamos conocer las características de 
normalidad de la población estudiada. Teniendo en cuenta la normalidad de la población se 
erigirían las pruebas estadísticas para la contrastación de hipótesis.   
 
Para la prueba de normalidad se aplicó la prueba de Kolmogorov Smirnov. 
 
a) Para  aplicar  la prueba de normalidad, planteamos las hipótesis de Trabajo: 
 
          H1  Los datos de la población estudiada  provienen de una distribución  normal. 
 
 H0 Los datos de la población estudiada no provienen de una distribución normal. 
 




















c) Para  Sig. (Alfa) < 0,05 Se rechaza la hipótesis nula. 
 
       Para  Sig. (Alfa) > 0,05 Se acepta la hipótesis nula. 
 




Prueba de Kolmogorov-Smirnov para una muestra 
 
 Gestión de conflicto    Clima laboral   
N 285 285 
Z de Kolmogorov-Smirnov 0,615 0,526 
Sig. Asintót. (bilateral) 0,023 0,031 
Fuente: Elaboración propia   
  
e) De los resultados de la prueba de Kolmogorov- Smirnov, se tiene: 
 
- El valor de significancia  del estadístico de prueba de normalidad  tiene el  valor de 
0,023 y 0,031, luego  el valor Sig. ( alfa ) < 0,05,  entonces, se rechaza la hipótesis 
nula.   
 
- Luego los datos  de las variables de estudio provienen de una distribución normal.  
 
- Este resultado permite aplicar la prueba paramétrica  r  de Pearson. 
 
Prueba de contrastación hipótesis general 
 
La gestión del conflicto determina el clima laboral en las instituciones educativas 
de la ciudad  de Ica, durante el año 2017. 
 





H1:    La gestión del conflicto determina el clima laboral en las instituciones educativas 
de la ciudad  de Ica, durante el año 2017. 
 
Ho:      La gestión del conflicto no determina el clima laboral en las instituciones        
educativas de la ciudad  de Ica, durante el año 2017. 
 
b) Para un nivel de significancia (Sig.),  alfa <  0,05 
 





Donde el recorrido del coeficiente de correlación muestral r está en el   intervalo:    
-1 < r <  1 
 




Correlación entre la gestión de conflicto y el clima laboral.  
 
**  La correlación es significativa al nivel 0,01 (bilateral). 
 
e) Dado que  el nivel de significancia es igual a 0,00  y por tanto menor a 0,05;  se 





Clima laboral  
 





Sig. (bilateral)       0,000  
N 285 285 
 




Sig. (bilateral)  0,000 





Luego, del resultado obtenido se infiere que existe  una correlación estadísticamente 
significativa de 0,852. Este valor determina la existencia de una correlación positiva entre 
la gestión de conflicto y el clima laboral de las instituciones educativas de la ciudad de Ica, 
durante el año 2017”; con un nivel de confianza del 95% y 5% de probabilidad de error. 
 
Este nivel de correlación se verifica al demostrarse en ambas variables el valor 
“regular” como  la calificación, tanto a la gestión por conflicto como al clima laboral. Si se 
toma en consideración el coeficiente de variabilidad (r2= 0,726)  se tiene que el clima 
laboral en la que se desenvuelven los directivos y docentes está determinada en un 72,6% 
por la gestión de conflicto existente en las instituciones. 
 
Prueba de contrastación hipótesis específica 1 
 
Las estrategias de prevención de conflictos se relacionan directamente con el tipo 
de ambiente laboral, en las instituciones educativas de la ciudad  de Ica, durante el año 
2017. 
a) Planteamos las siguientes hipótesis estadísticas: 
 
H1     Las estrategias de prevención de conflictos se relacionan directamente  con el tipo 
de ambiente laboral, en las instituciones educativas de la ciudad  de Ica, durante el 
año 2017. 
 
Ho     Las estrategias de prevención de conflictos no se relacionan directamente  con el 
tipo de ambiente laboral, en las instituciones educativas de la ciudad  de Ica, 
durante el año 2017. 
 










Donde el recorrido del coeficiente de correlación muestral r está en el   intervalo:     -
1 < r <  1 
 









conflicto    
Ambiente laboral      
Estrategias de 




Sig. (bilateral) 0,000  
N 285 285 
Ambiente laboral   Correlación 
de Pearson 
1 0,745(**) 
Sig. (bilateral)  0,000 
N 285 285 
**  La correlación es significativa al nivel 0,01 (bilateral). 
 
e) Dado que el nivel de significancia es igual a 0,00, y por tanto menor a 0,05;  se 
rechaza la hipótesis nula.  
 
A partir del resultado obtenido se infiere que existe  una correlación estadísticamente 
significativa de 0,745. Este valor determina que existe correlación positiva entre las 
estrategias de prevención de conflicto y el ambiente laboral en las instituciones educativas 
de la ciudad de Ica, durante el periodo 2017. 
 
Si se toma en consideración el coeficiente de variabilidad (r2= 0,555)  se tiene que  el 




conflicto que se ejecuta en las instituciones educativas de la ciudad de Ica, durante el 
periodo 2017. 
 
Prueba de contrastación hipótesis específica 2 
 
Las estrategias de prevención de conflictos se relacionan directamente  con la paz 
laboral, en las instituciones educativas de la ciudad  de Ica, durante el año 2017. 
 
a)   Planteamos las siguientes hipótesis estadísticas: 
 
Hi   Las estrategias de prevención de conflictos se relacionan directamente  con la paz 
laboral, en las instituciones educativas de la ciudad  de Ica, durante el año 2017. 
 
Ho  Las estrategias de prevención de conflictos no se relacionan directamente  con la paz 
laboral, en las instituciones educativas de la ciudad  de Ica, durante el año 2017. 
 
b) Para un nivel de significancia (Sig.),  alfa <  0,05 
 





Donde el recorrido del coeficiente de correlación muestral r está en el   intervalo:      
-1 < r <  1 
 














conflicto   
Paz laboral  
Estrategias de 
prevención de 
conflicto   
Correlación de Pearson 0,818(**) 1 
Sig. (bilateral) 0,000  
N 
285 285 
Paz laboral  Correlación de Pearson 1 0,818(**) 
Sig. (bilateral)  0,000 
N 285 285 
                  **  La correlación es significativa al nivel 0,01 (bilateral). 
 
 
e) Dado que  el nivel de significancia es igual a 0,00, y por tanto menor a 0,05;  se 
rechaza la hipótesis nula.   
 
Luego, del resultado obtenido se determina la existencia  de correlación 
estadísticamente significativa de 0,818. Este valor correlacional nos permite inferir  que 
existe correlación positiva entre las estrategias de prevención de conflictos y la paz laboral 
en las instituciones educativas de la ciudad de Ica del 95% y 5% de probabilidad de error.  
 
Si se toma en consideración el coeficiente de variabilidad (r2= 0,669)  se tiene que la 
paz laboral de las instituciones educativas de la ciudad de Ica, está determinada en un 
66,9% por las estrategias de prevención de conflicto.  
 
Prueba de contrastación hipótesis específica 3 
 
La comunicación eficaz  se relaciona directamente con el tipo de ambiente laboral, 
en las instituciones educativas de la ciudad  de Ica, durante el año 2017. 
 
a) Planteamos las siguientes hipótesis estadísticas: 
 
Hi  La comunicación eficaz  se relaciona directamente  con el tipo de ambiente laboral, en 





Ho  La comunicación eficaz  no se relaciona directamente con el tipo de ambiente laboral, 
en las instituciones educativas de la ciudad  de Ica, durante el año 2017. 
 
b) Para un nivel de significancia (Sig.),  alfa <  0,05 
 





Donde el recorrido del coeficiente de correlación muestral r está en el   intervalo:     -
1 < r <  1 












eficaz    
Correlación de Pearson 0,792(**) 1 
Sig. (bilateral) 0,000  
N 285 285 
Ambiente 
laboral  
Correlación de Pearson 1 0,792(**) 
Sig. (bilateral)  0,000 
N 285 285 
                                                    
                  **  La correlación es significativa al nivel 0,01 (bilateral). 
 
 
e) Dado que  el nivel de significancia es igual a 0,00, y por tanto menor a 0,05;  se 
rechaza la hipótesis nula.   
 
Luego, del resultado obtenido se determina la existencia  de correlación 




existe correlación positiva entre la comunicación eficaz y el ambiente laboral en las 
instituciones educativas de la ciudad de Ica del 95% y 5% de probabilidad de error.  
 
Si se toma en consideración el coeficiente de variabilidad (r2= 0,627)  se tiene que el 
ambiente laboral de las instituciones educativas de la ciudad de Ica, está determinada en un 
62,7% por la comunicación eficaz.  
 
Contrastación de la Hipótesis específica 4: 
La comunicación eficaz  se relaciona directamente con la paz laboral, en las 
instituciones educativas de la ciudad de Ica, durante el año 2017. 
a) Planteamos las siguientes hipótesis estadísticas: 
H1   La comunicación eficaz se relaciona directamente con la paz laboral, en las 
instituciones educativas de la ciudad de Ica, durante el año 2017. 
H0   La comunicación eficaz no se relaciona directamente con la paz laboral, en las 
instituciones educativas de la ciudad de Ica, durante el año 2017. 
b) Para un nivel de significancia (Sig.),  alfa <  0,05 





Donde el recorrido del coeficiente de correlación muestral r está en el   intervalo:     -
1 < r <  1 
















eficaz    
Paz laboral  
Comunicación 
eficaz    
Correlación de Pearson 0,903(**) 1 
Sig. (bilateral) 0,000  
N 285 285 
Paz laboral  Correlación de Pearson 1 0,903(**) 
Sig. (bilateral)  0,000 
N 285 285 
                                                    
                  **  La correlación es significativa al nivel 0,01 (bilateral). 
 
 
e) Dado que  el nivel de significancia es igual a 0,00, y por tanto menor a 0,05;  se 
rechaza la hipótesis nula.   
 
Luego, del resultado obtenido se determina la existencia  de correlación 
estadísticamente significativa de 0,903. Este valor correlacional nos permite  inferir  que 
existe correlación positiva entre la comunicación eficaz y la paz laboral en las instituciones 
educativas de la ciudad de Ica del 95% y 5% de probabilidad de error.  
Si se toma en consideración el coeficiente de variabilidad (r2= 0,815)  se tiene que la 
paz laboral de las instituciones educativas de la ciudad de Ica, está determinada en un 
81,5% por la comunicación eficaz.  
 
Contratación de  la hipótesis específica 5 
 
Las habilidades de negociación se relacionan directamente  con el tipo de ambiente 
laboral, en las instituciones educativas de la ciudad  de Ica, durante el año 2017. 
 
a) Planteamos las siguientes hipótesis estadísticas: 
 
H1  Las habilidades de negociación se relacionan directamente con el tipo de ambiente 





H0  Las habilidades de negociación no se relacionan directamente con el tipo de 
ambiente laboral, en las instituciones educativas de la ciudad  de Ica, durante el año 
2017. 
 
b) Para un nivel de significancia (Sig.),  alfa <  0,05 
 




Donde el recorrido del coeficiente de correlación muestral r está en el   intervalo:     -
1 < r <  1 
 
d) El resultado del coeficiente de correlación de Pearson en SPSS (v 24.0) 
Tabla 22. 
 




negociación     
Ambiente laboral      
Habilidades de 




Sig. (bilateral) 0,000  
N 285 285 
Ambiente laboral   Correlación 
de Pearson 
1 0,825(**) 
Sig. (bilateral)  0,000 
N 285 285 
**  La correlación es significativa al nivel 0,01 (bilateral). 
 
 
e) Dado que el nivel de significancia es igual a 0,00, y por tanto menor a 0,05;  se 
rechaza la hipótesis nula.  
 
A partir del resultado obtenido se infiere que existe  una correlación estadísticamente 




habilidades de negociación y el ambiente laboral en las instituciones educativas de la 
ciudad de Ica, durante el periodo 2017. 
 
Si se toma en consideración el coeficiente de variabilidad (r2= 0,68)  se tiene que  el 
ambiente laboral está determinada en un 68% por las habilidades de negociación que se 
posee en las instituciones educativas de la ciudad de Ica, durante el periodo 2017. 
 
Contratación de  la hipótesis específica 6 
 
Las habilidades de negociación se relacionan directamente  con la paz laboral, en 
las instituciones educativas de la ciudad  de Ica, durante el año 2017. 
 
a) Planteamos las siguientes hipótesis estadísticas: 
 
H1    Las habilidades de negociación se relacionan directamente  con la paz laboral, en 
las instituciones educativas de la ciudad  de Ica, durante el año 2017. 
 
H0    Las habilidades de negociación no se relacionan directamente  con la paz laboral, 
en las instituciones educativas de la ciudad  de Ica, durante el año 2017. 
 
b) Para un nivel de significancia (Sig.),  alfa <  0,05 
 






Donde el recorrido del coeficiente de correlación muestral r está en el   intervalo:     -













negociación     
Paz laboral      
Habilidades de 




Sig. (bilateral) 0,000  
N 285 285 
Paz laboral   Correlación de 
Pearson 
1 0,758(**) 
Sig. (bilateral)  0,000 
N 285 285 
**  La correlación es significativa al nivel 0,01 (bilateral). 
 
e) Dado que el nivel de significancia es igual a 0,00, y por tanto menor a 0,05;  se 
rechaza la hipótesis nula.  
 
A partir del resultado obtenido se infiere que existe  una correlación estadísticamente 
significativa de 0,758. Este valor determina que existe correlación positiva entre las 
habilidades de negociación y la paz laboral en las instituciones educativas de la ciudad de 
Ica, durante el periodo 2017.  
 
Si se toma en consideración el coeficiente de variabilidad (r2= 0,575)  se tiene que la 
paz laboral está determinada en un 57,5% por las habilidades de negociación que se posee 















5.3. Discusión  
 
En este contexto, los resultados nos indican que la gestión de conflicto, constituido 
por las dimensiones: “estrategias de prevención de conflictos”, “comunicación eficaz” y 
“habilidades de negociación” se percibe como regular para el 49% de los encuestados. 
 
En tanto que la variable “clima laboral”, constituida por  las dimensiones “ambiente 
laboral” y “paz laboral”  ha sido calificada como regular por el 48% de los encuestados. 
Al analizarse la correlación estadística, ésta arroja un valor correlacional r de Pearson igual 
a 0,852. Esto indica que, sí las estrategias de prevención de conflictos son regulares 
(podría interpretarse como poco interés por establecer estrategias de prevención) el clima 
laboral también resulta con bajo nivel. 
 
Por tanto, habría la fuerte asociación entre las variables estudiadas, lo cual 
significaría que el clima laboral estaría condicionada por la existencia de una gestión de 
conflicto. 
Dicha conclusión se demuestra, en lo manifestado por Cardona (2008), en su tesis 
titulada: La resolución de conflictos en los centros educativos, donde manifiesta que: “La 
gestión y resolución de conflictos como competencia directiva constituye  una estrategia 
muy útil para potenciar la formación y profesionalismo del equipo directivo., ya que la 
problemática educativa de los centros educativos es variada y compleja por la cantidad de 
factores e intereses que intervienen en su funcionamiento. Por lo tanto se necesita del 
conocimiento y aplicación de estrategias como: la negociación, la mediación y el diálogo, 
en tanto que contribuyan a la formación de valores y principios éticos se convierten en 
herramientas efectivas para que los responsables de la conducción de las instituciones 




que se presentan en el ámbito educativo”; “En nuestra investigación planteamos la gestión 
y resolución de conflictos como una competencia innovadora y pertinente a la realidad 
educativa que viven los centros educativos del nivel medio, como un aporte a la formación 
del equipo directivo en el marco de la gestión institucional y de un nuevo paradigma 
filosófico en el campo de la gestión de recursos humanos desde una perspectiva de cambio  
e integración que permita a los profesionales comprometidos con la educación articular las 
políticas educativas con los aspectos técnicos, políticos, sociales y pedagógicos”. 
 
Al respecto, Albañil (2015), en su tesis titulada: El clima laboral y la participación en 
la Institución Educativa Enrique López Albújar de Piura, determina las siguientes 
conclusiones: “La evaluación global del clima en opinión de los docentes encuestados va 
de regular a bueno en la institución, no obstante no es del todo satisfactorio, dado que los 
factores relevantes del clima laboral como el reconocimiento que reciben por parte de la 
comunidad educativa de la institución es de tendencia entre regular a muy bajo así como el 
reconocimiento que reciben los profesores por parte del equipo directivo que va de regular 
a bajo”; “En la institución existe un clima laboral, con bajos niveles de comunicación del 
personal docente al interior de la institución educativa”; “Existe un bajo nivel de 
satisfacción laboral del personal docente, el 62% siente baja y muy bajo satisfacción con el 
funcionamiento de la dirección y con respecto a su trabajo, el 89.7% de los docentes 
expresan que siente entre regular a baja satisfacción con la labor que desempeñan en la 
institución, no obstante expresan mayor satisfacción con los resultados de su propio trabajo 
sin embargo se siente insatisfecho con el funcionamiento de los órganos formales de la 
institución, llámese CONEI, asamblea de profesores y la dirección”. En tanto, nuestra 
investigación guarda relación con lo manifestado por estos autores en relación a la gestión 





Respecto a  la calificación que le otorga a las estrategias de prevención de conflictos 
en la institución educativa, se ha podido determinar que el 46% lo considera regular, 
mientras  que un 38% se ubica en el rango bueno-excelente. Por otro lado, el ambiente 
laboral, es calificado por el 49% como regular, mientras que en el rango bueno-excelente 
se ubica el 33%. Por su parte, la paz laboral, es calificada por el 50% como regular, 
mientras que en el rango bueno-excelente se ubica el 25%. Estos resultados, aunados a la 
correlación  de 0,745  y 0,818 entre las estrategias de prevención de conflictos y el 
ambiente laboral y la paz laboral respectivamente, nos llevan a inferir que la existencia de 
un buen ambiente en donde los docentes y directivos se desempeñen permitirá que realicen 
eficazmente su labor pedagógica.  
 
Así mismo con la calificación que le otorga a la comunicación eficaz en la 
institución educativa, se ha podido determinar que  el 42% lo considera regular, mientras  
que un 32% se ubica en el rango bueno-excelente. Por otro lado, el ambiente laboral, es 
calificado por el 49% como regular, mientras que en el rango bueno-excelente se ubica el 
33%. Por su parte, la paz laboral, es calificada por el 50% como regular, mientras que en el 
rango bueno-excelente se ubica el 25%. De otro lado estos valores determinan una 
correlación  de 0,792  y 0,903 entre la comunicación eficaz y el ambiente laboral y la paz 
laboral respectivamente, nos llevan a inferir que la existencia de una buena comunicación 
en la organización evitara conflictos que generen resultados negativos en el futuro. 
 
Finalmente, en relación a las habilidades de negociación de las instituciones 
educativas de la ciudad de Ica, durante el periodo 2018, se ha podido determinar que el 
52% lo califican como regular, en tanto que el 27% ubican las habilidades de negociación 
entre bueno-excelente. Por su lado, el ambiente laboral, es calificado por el 49% como 




laboral, es calificada por el 50% como regular, mientras que en el rango bueno-excelente 
se ubica el 25%. Estos resultados determinan un valor correlacional de 0,825 y 0,758 entre 
las habilidades de negociación, el ambiente laboral y la paz laboral respectivamente, nos 
llevan a inferir que la existencia de una buena habilidad de negociación en la institución se 


























1. La gestión del conflicto determina el tipo de clima laboral en las instituciones 
educativas de la ciudad  de Ica durante el año 2017, determinándose  correlación 
positiva considerable de 0,852. En consecuencia, si se toma en consideración el 
coeficiente de variabilidad (r2= 0,726)  se tiene que el clima laboral en la que se 
desempeñan los docentes y directivos está determinada en un 72,6% por la gestión 
de conflictos. 
   
2. Las estrategias de prevención de conflictos se relacionan directamente  con el tipo de 
ambiente laboral, en las instituciones educativas de la ciudad  de Ica durante el año 
2017, determinándose  correlación positiva media de 0,745. En consecuencia, si se 
toma en consideración el coeficiente de variabilidad (r2= 0,555)  se tiene que el 
ambiente laboral está determinada en un 55,5% por las estrategias de prevención de 
conflictos.  
  
3. Las estrategias de prevención de conflictos se relacionan directamente  con la paz 
laboral, en las instituciones educativas de la ciudad  de Ica durante el año 2017, 
determinándose  correlación positiva considerable de 0,818. Si se considera el 
coeficiente de variabilidad (r2= 0,669)  se tiene que, la paz laboral está determinada 
por un 66,9% por las estrategias de prevención de conflictos.   
 
4. La comunicación eficaz  se relaciona directamente con el tipo de ambiente laboral, 
en las instituciones educativas de la ciudad  de Ica, durante el año 2017, 
determinándose  correlación positiva considerable de 0,792. Si se toma en 
consideración el coeficiente de variabilidad (r2= 0,627)  se infiere que el ambiente 





5. La comunicación eficaz se relacionan directamente con la paz laboral, en las 
instituciones educativas de la ciudad  de Ica, durante el año 2017, determinándose  
correlación positiva muy fuerte de 0,903Si se toma en cuenta el coeficiente de 
variabilidad (r2= 0,815)  se infiere que  la paz laboral está determinada en un 81,5% 
por la comunicación eficaz dentro de la institución.   
 
6. Las habilidades de negociación se relacionan directamente con el tipo de ambiente 
laboral, en las instituciones educativas de la ciudad  de Ica durante el año 2017, 
determinándose  correlación positiva considerable de 0,825. Si se considera el 
coeficiente de variabilidad (r2= 0,68)  se infiere que la paz laboral está determinada 
por un 68% por las estrategias de prevención de conflictos.  
  
7. Las habilidades de negociación se relacionan directamente con la paz laboral, en las 
instituciones educativas de la ciudad  de Ica durante el año 2017, determinándose  
correlación positiva considerable de 0,758. Si se considera el coeficiente de 
variabilidad (r2= 0,575)  se tiene que la paz laboral está determinada por un 57,5% 














1. Identificar cuáles son las dificultades y problemas que tienen la gestión de conflicto 
en la prevención de estas, de modo que sean mejoradas dando lugar a un clima 
laboral adecuado.  
 
2. Identificar cuáles son las estrategias de prevención de conflictos que permite el 
desempeño de labores en un adecuado ambiente laboral. 
 
3. Identificar cuáles son las estrategias de prevención de conflictos que impiden el 
desempeño laboral dentro de un marco de paz laboral. 
 
4. Mejorar la comunicación eficaz dentro de la organización de manera que todos los 
colaboradores tengan en conocimiento los objetivos y metas que tiene establecida la 
institución en el periodo de tiempo determinado.  
 
5. Desarrollar un tipo de comunicación eficaz  que permita un intercambio de mensaje 
claro y preciso dentro de la organización evitando conflictos y permitiendo 
desempeñarse profesionalmente dentro de un marco de paz laboral. 
 
6. Mejorar las habilidades de negociación  que se posee en la institución de modo que 
en caso de posibles conflictos con los colaboradores se realice un acuerdo en 




7. Identificar las habilidades de negociación e manea que puedan mejorarse y así ser 
aplicadas en las diversas situaciones de la institución que ponen en riesgo la paz 
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Apéndice A: Matriz de consistencia 
Gestión de conflicto y clima laboral en la instituciones educativas de la ciudad  de Ica, año 2017 
 
 
Problema Objetivos Hipótesis Variables  e indicadores 
Problema General  
 
¿Cuánto se relaciona la gestión del 
conflicto y clima laboral en las 
instituciones educativas de la 
ciudad  de Ica, durante el año 
2018? 
 
Problemas  Específicos 
 
 ¿Cuál será el grado de relación 
que se establece entre estrategias 
de prevención de conflictos y  el 
tipo de ambiente laboral, en las 
instituciones educativas de la 
ciudad  de Ica, durante el año 
2018? 
  
¿Cuál será el grado de relación 
que se establece entre  las 
estrategias de prevención de 
conflictos y  la paz laboral, en las 
instituciones educativas de la 
General 
 
Explicar el grado de relación  que se 
establece  entre la gestión del 
conflicto y el clima laboral en las 
instituciones educativas de la ciudad  
de Ica, durante  el año 2018. 
 
Objetivos  Específicos 
 
Determinar  el grado de relación que 
se establece entre las estrategias de 
prevención de conflictos y  el tipo de 
ambiente laboral, en las instituciones 
educativas de la ciudad  de Ica, 
durante el año 2018. 
 
Determinar  el grado de relación que 
se establece entre las estrategias de 
prevención de conflictos y  la paz 
laboral, en las instituciones 
educativas de la ciudad  de Ica, 




La gestión del conflicto determina   
el clima laboral  en las instituciones 
educativas de la ciudad  de Ica, 




Las estrategias de prevención de 
conflictos se relacionan directamente  
con el tipo de ambiente laboral, en las 
instituciones educativas de la ciudad  
de Ica, durante el año 2018. 
 
Las estrategias de prevención de 
conflictos se relacionan directamente  
con la paz laboral, en las instituciones 
educativas de la ciudad  de Ica, 
durante el año 2018. 
 
La comunicación eficaz  se relaciona 
directamente  con el tipo de ambiente 
laboral, en las instituciones 
Variable X: 




- Estrategias de prevención 
de conflictos 
- Comunicación  eficaz. 
- Habilidades de negociación 
 
 
Variable Y:      




  - Ambiente laboral 









ciudad  de Ica, durante el año 
2018? 
   
¿Cuánto se relacionaran la 
comunicación eficaz  con el tipo 
de ambiente laboral, en las 
instituciones educativas de la 
ciudad  de Ica, durante el año 
2018? 
   
¿Cuánto se relacionaran la 
comunicación  eficaz  con  la paz 
laboral, en las instituciones 
educativas de la ciudad  de Ica, 
durante el año 2018? 
 
 ¿En qué medida se  relacionarán 
las habilidades de negociación con   
el tipo de ambiente laboral, en las 
instituciones educativas de la 
ciudad  de Ica, durante el año 
2018? 
 
 ¿En qué medida se  relacionarán 
las habilidades de negociación con  
la paz laboral, en las instituciones 
educativas de la ciudad  de Ica, 
durante el año 2018? 
Dilucidar  la relación que se 
establece entre la comunicación 
eficaz y  el tipo de ambiente  laboral, 
en las instituciones educativas de la 
ciudad  de Ica, durante el año 2018. 
Dilucidar  la relación que se 
establece entre la comunicación 
eficaz y  la paz  laboral, en las 
instituciones educativas de la ciudad  
de Ica, durante el año 2018. 
 
Establecer el grado de   asociatividad  
que se establece entre las habilidades 
de negociación y  el tipo de ambiente 
laboral, en las instituciones 
educativas de la ciudad  de Ica, 
durante el año 2018. 
 
Establecer el grado de   asociatividad  
que se establece entre las habilidades 
de negociación y  la paz laboral, en 
las instituciones educativas de la 
ciudad  de Ica, durante el año 2018. 
educativas de la ciudad  de Ica, 
durante el año 2018. 
 
La comunicación eficaz  se relaciona 
se relacionan directamente  con la 
paz laboral, en las instituciones 
educativas de la ciudad  de Ica, 
durante el año 2018. 
 
Las habilidades de negociación   se 
relacionan directamente  con el tipo 
de ambiente laboral, en las 
instituciones educativas de la ciudad  
de Ica, durante el año 2018. 
 
Las habilidades de negociación   se 
relacionan directamente  con la paz 
laboral, en las instituciones 
educativas de la ciudad  de Ica, 











Diseño Población y muestra Técnicas e instrumentos 
 
 
- Método:  Hipotético-deductivo 
 
- Tipo de Investigación: Correlacional          
 






N =   950 Directivos  y docentes de las instituciones 








- Técnica: Encuesta 
 
- Instrumento:  Cuestionario 
 
 
- “Cuestionario nivel de gestión de conflicto” 
 





Apéndice B: Ficha de Valorización Gestión de conflicto 
El presente instrumento consta de 15  ítems y será  útil para poner en manifiesto cómo 
se desarrolla la gestión de conflictos entre los docentes y directivos.  
 
Tómese en cuenta la siguiente escala: 
 
Excelente  (4)  Bueno (3) Regular (2) Malo (1) 
 
N° Ítem Valoración 
1 2 3 4 
01 Se facilita la obtención de información para evitar malos entendidos.     
02 Realización de talleres para una mejor integración      
03 Manejo de estrés laboral para mejorar el desarrollo profesional.     
04 Se mantiene una comunicación continua con el fin de estar siempre 
informado de lo que sucede en la institución.  
    
05 Se desarrolla la escucha activa para determinar si se entendió lo que 
se quiso decir.  
    
06 Se desarrolla una comunicación ascendente     
07 Se desarrolla una comunicación horizontal     
08 La transmisión de mensaje es claro y preciso     
09 Se realiza retroalimenta de información en la institución      
10 Mensaje abierto y flexible     
11 Se posee la habilidad de comunicación de modo que convenza a la 
otra parte a realizar el acuerdo.  
    
12 Al momento de la negociación se desarrolla la habilidad de empatía 
tomando en cuenta los beneficios de la otra persona involucrada.  
    
13 Al momento de la negociación la persona adecuada tiene la habilidad 
de controlar sus emociones.  
    
14 Se tiene falta de confianza al momento de realizar el proceso de 
negociación  
    
15 Al momento de la negociación se tienen la necesidad de agradar a l 
otra parte involucrada.  






Apéndice C: Ficha de Valorización Clima laboral 
El presente instrumento consta de 15 ítems y será  útil para poner en manifiesto cómo 
es el clima laboral en el que se desempeñan los docentes y directivos.  
Tómese en cuenta la siguiente escala: 
 
Excelente  (4)  Bueno (3) Regular (2) Malo (1) 
 
N° Ítems Valoración 
1 2 3 4 
01 Se tiene una buen a relación entre compañeros de manera 
que se genere un ambiente de compañerismo y trabajo en 
equipo. 
    
02 Conciliación laboral     
03 Existe satisfacción laboral en los colaboradores       
04 Existe una escasa confrontación entre colaboradores      
05 Disminuye el nivel de absentismo laboral     
06 Adecuada educación     
07 Mejor desempeño     
08 Se desarrolla las habilidades adecuadas dentro de la 
institución  
    
09 Desarrollo de competencias     
10 Dentro de la institución se respeta los derechos humanos 
de cada uno de los colaboradores.  
    
11 Desarrollo de un buen plan estratégico     
12 El líder motiva constantemente a sus colaboradores      
13 Se desarrolla un estilo de liderazgo democrático     
14 Existencia de una buena cultura laboral para evitar 
conflictos 
    

















Apéndice D: Informe 1 de validación de instrumento por juicio de expertos 
Cuestionario N°1: Gestión de conflictos 
 
I. Datos generales: 
 
1.1. Apellidos y nombre del informante: 
Dr. Luis Magno Barrios Tinoco 
 
1.2. Cargo e institución donde labora: 
Docente de la Escuela de Postgrado Enrique Guzmán y Valle. 
 
1.3. Nombre del instrumento:  
Cuestionario N°1: Gestión de conflictos.  
 
1.4. Objetivo de la evaluación:  
Medir la consistencia interna (Validez de Contenido) del instrumento en relación con 
la variable dependiente de la investigación. 
     
1.5. Autor del instrumento:     
Jessica Cecilia JARA RAMOS - Exalumna de la Escuela de Postgrado de la 
Universidad de Educación “Enrique Guzmán y Valle” 
 




















Claridad Está formulado con un 
lenguaje claro. 
   
79%  
Objetividad No presenta sesgo ni 
induce respuestas. 
   
79%  
Actualidad Está de acuerdo a los 
avances de la Calidad 
del talento humano   
   
79%  
Organización Existe una organización 
lógica y coherente 
   
79%  
Suficiencia Comprende aspectos en 
calidad y cantidad 
   
79%  
Intencionalidad Adecuado para 
establecer el 
Conocimiento 
profesional y Nivel de 
experticia profesional. 
   
79%  
Consistencia Basados en aspectos 
teóricos y científicos  
   
79%  
Coherencia Entre los índices e 
indicadores 





Metodología La estrategia responde al 
propósito de la 
investigación 
correlacional-casual  




III.  Opinión de aplicabilidad:  
 
El instrumento presenta validez  interna. Se observa coherencia y cohesión entre los 




IV.  Promedio de valoración 
 
 
                              
      Lugar y Fecha: Chincha, Enero 2018 
 
 
                           
                                                                        _________________________ 
                                                                         Firma del Experto Informante 
              
                          
                   





Informe 2  
 
I. Datos generales: 
 
1.1. Apellidos y nombre del informante : 
Dr. Aurelio Julián Gámez Torres  
 
1.2. cargo e institución donde labora: 
Docente de la Escuela de Postgrado Enrique Guzmán y Valle 
 
1.3. Nombre del instrumento: 
Cuestionario N°1: Gestión de conflictos 
 
1.4. Objetivo de la evaluación:  
Medir la consistencia interna (Validez de Contenido) del instrumento en relación con 
la variable dependiente de la investigación. 
     
1.5. Autor del instrumento:     
Jessica Cecilia JARA RAMOS - Exalumna de la Escuela de Postgrado de la 
Universidad de Educación “Enrique Guzmán y Valle” 
 





















Claridad Está formulado con un 
lenguaje claro. 
   
79% 
 
Objetividad No presenta sesgo  ni 
induce respuestas. 
   
79% 
 
Actualidad Está de acuerdo a los 
avances de la Calidad del 
talento humano   
   
79% 
 
Organización Existe una organización 
lógica y coherente 
   
79% 
 
Suficiencia Comprende aspectos en 
calidad y cantidad 
   
79% 
 
Intencionalidad Adecuado para establecer 
el Conocimiento 
profesional y Nivel de 
experticia profesional. 






Consistencia Basados en aspectos 
teóricos y científicos  
   
79% 
 
Coherencia Entre los índices e 
indicadores 
   
79% 
 
Metodología La estrategia responde al 
propósito de la 
investigación 
correlacional-casual  




III. Opinión de aplicabilidad:  
Se recomienda la aplicación del instrumento, pues se puede apreciar  que en su 
estructura interna  presenta consistencia. Se evidencia relación  directa entre los ítems 
que lo conforman y la variable que pretende medir. 
 
 
IV.  Promedio de valoración  
 
    Lugar y Fecha: Lima, Enero de 2018 
 
 
                                                                           _________________________ 











Informe 3  
 
 
I. Datos generales: 
 
1.1. Apellidos y nombre del informante : 
Dr. José Rubén Mora Santiago 
 
1.2. Cargo e institución donde labora: 
Docente contratado EPG Universidad Nacional de Educación 
 
1.3. Nombre del instrumento: 
     Cuestionario N°1: Gestión de conflictos  
 
1.4. Objetivo de la evaluación:  
Medir la consistencia interna (Validez de Contenido) del instrumento en relación con 
la variable dependiente de la investigación. 
     
1.5. Autor del instrumento:     
Jessica Cecilia JARA RAMOS - Exalumna de la Escuela de     Postgrado de la 
Universidad de Educación “Enrique Guzmán y Valle” 
 
 



















Claridad Está formulado con un 
lenguaje claro. 
   
79% 
 
Objetividad No presenta sesgo ni induce 
respuestas. 
   
79% 
 
Actualidad Está de acuerdo a los 
avances de la Calidad del 
talento humano   
   
79% 
 
Organización Existe una organización 
lógica y coherente 
   
79% 
 
Suficiencia Comprende aspectos en 
calidad y cantidad 
   
79% 
 
Intencionalidad Adecuado para establecer el 
Conocimiento profesional y 






Nivel de experticia 
profesional. 
Consistencia Basados en aspectos teóricos 
y científicos  
   
79% 
 
Coherencia Entre los índices e 
indicadores 
   
79% 
 
Metodología La estrategia responde al 
propósito de la investigación 
correlacional-casual  





III.  Opinión de aplicabilidad:  
El instrumento es apropiado para medir la variable en estudio. Se recomienda su 
aplicación, previa comprobación de confiabilidad a través del coeficiente alfa de 
Cronbach. 
 
IV.  Promedio de valoración  
 
                             
      Lugar y Fecha: Lima, Enero de 2018 
 
 
                                  
                                                                           _________________________ 









Informe opinión de expertos de instrumento de investigación 
 
Cuestionario N° 2: Clima laboral  
 
Informante N° 1 
 
I. Datos generales: 
 
1.1. Apellidos y nombre del informante : 
Dr. Luis Magno Barrios Tinoco 
 
1.2. Cargo e institución donde labora: 
Docente de la Escuela de Postgrado Enrique Guzmán y Valle 
 
1.3. nombre del instrumento: 
Cuestionario N° 2: Clima laboral 
 
1.4. Objetivo de la evaluación:  
Medir la consistencia interna (Validez de Contenido) del instrumento en relación 
con la variable dependiente de la investigación. 
     
1.5. Autor del instrumento:     
Jessica Cecilia JARA RAMOS - Exalumna de la Escuela de Postgrado de la 
Universidad de Educación “Enrique Guzmán y Valle” 
 
 





















Claridad Esta formulado con un 
lenguaje claro 
   80 %  
Objetividad No presenta sesgo  ni 
induce respuestas. 
   80 %  
Actualidad Está de acuerdo a los 
avances de las teorías de 
Liderazgo pedagógico 
   80 %  
Organización Existe una organización 
lógica y coherente 
   80 %  
Suficiencia Comprende aspectos en 
calidad y cantidad 




Intencionalidad Adecuado para 
establecer la Capacidad  
de planeamiento 
didáctico y Capacidad  
de conducción de 
procesos didácticos. 
   80 %  
Consistencia Basados en aspectos 
teóricos y científicos de 
la teoría de Liderazgo 
pedagógico 
   80 %  
Coherencia Entre los índices e 
indicadores 
   80 %  
Metodología La estrategia responde al 
propósito de la 
investigación 
correlacional-casual 
   80 %  
 
III.  Opinión de aplicabilidad:  
El instrumento presenta validez interna. Se observa coherencia y cohesión entre los 
ítems que conforman el instrumento y relación directa con la variable que pretende 
medir. 
 
IV.  Promedio de valoración  
 
   Lugar y Fecha: Lima, Enero de 2018 
 
 
                                                                        _________________________ 
                                                                        Firma del Experto informante 





Informe 2 de validación de instrumento por juicio de expertos 
Ficha de valoración: Clima de aula 
 
 
I. Datos generales: 
 
1.1.      Apellidos y nombre del informante : 
Dr. Aurelio Julián Gámez Torres 
 
1.2.      Cargo e institución donde labora: 
Docente de la Escuela de Postgrado Enrique Guzmán y Valle 
 
1.3.      Nombre del instrumento: 
Cuestionario N° 2: Clima laboral 
 
1.4.      Objetivo de la evaluación:  
Medir la consistencia interna (Validez de Contenido) del instrumento  en relación 
con la variable dependiente de la investigación. 
     
1.5.      Autor del instrumento:     
Jessica Cecilia JARA RAMOS - Exalumna de la Escuela de Postgrado de la 
Universidad de Educación “Enrique Guzmán y Valle” 
 





















Claridad Esta formulado con un 
lenguaje claro 
   80 %  
Objetividad No presenta sesgo ni 
induce respuestas. 
   80 %  
Actualidad Está de acuerdo a los 
avances de las teorías 
del Liderazgo 
pedagógico 
   80 %  
Organización Existe una organización 
lógica y coherente 
   80 %  
Suficiencia Comprende aspectos en 
calidad y cantidad 




Intencionalidad Adecuado para 
establecer la Capacidad  
de planeamiento 
didáctico y Capacidad  
de conducción de 
procesos didácticos. 
   80 %  
Consistencia Basados en aspectos 
teóricos y científicos del 
liderazgo pedagógico 
   80 %  
Coherencia Entre los índices e 
indicadores 
   80 %  
Metodología La estrategia responde 




   80 %  
 
III.  Opinión de aplicabilidad:  
El instrumento presenta validez  interna. Se observa coherencia y cohesión entre los 
ítems que conforman el instrumento y relación directa con la variable que pretende 
medir. 
 
IV.  Promedio de valoración  
 
   Lugar y Fecha: Lima, Enero de 2018 
 
 
                                                                        _________________________ 
                                                                        Firma del Experto informante 






Informe 3 de validación de instrumento por juicio de expertos  
 
Ficha de valoración N°2: Clima de aula 
 
 
I. Datos generales: 
 
1.1.      Apellidos y nombre del informante : 
Dr. José Rubén Mora Santiago 
 
1.2.      Cargo e institución donde labora: 
Docente de la Escuela de Postgrado Enrique Guzmán y Valle 
 
1.3.      Nombre del instrumento: 
Cuestionario N° 2: Clima laboral 
 
1.4.      Objetivo de la evaluación:  
Medir la consistencia interna (Validez de Contenido) del instrumento en relación 
con la variable dependiente de la investigación. 
     
1.5.      Autor del instrumento:     
Jessica Cecilia JARA RAMOS - Exalumna de la Escuela de Postgrado de la 
Universidad de Educación “Enrique Guzmán y Valle” 
 





















Claridad Esta formulado con un 
lenguaje claro 
   80 %  
Objetividad No presenta sesgo  ni 
induce respuestas. 
   80 %  
Actualidad Está de acuerdo a los 
avances del liderazgo 
pedagógico  
   80 %  
Organización Existe una organización 
lógica y coherente 
   80 %  
Suficiencia Comprende aspectos en 
calidad y cantidad 
   80 %  
Intencionalidad Adecuado para 
establecer la Capacidad 





didáctico y Capacidad  
de conducción de 
procesos didácticos. 
Consistencia Basados en aspectos 
teóricos y científicos de 
la teoría de liderazgo 
pedagógico 
   80 %  
Coherencia Entre los índices e 
indicadores 
   80 %  
Metodología La estrategia responde al 
propósito de la 
investigación 
correlacional-casual 
   80 %  
 
III.  Opinión de aplicabilidad:  
El instrumento presenta validez  interna. Se observa coherencia y cohesión entre los 




IV.  Promedio de valoración  
 
                                   Lugar y Fecha: Lima, Enero de 2018 
 
                                                                        _________________________ 
                                                                        Firma del Experto informante 
                                                                         
 
80 % 
